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Abstract 
 
 This study aimed to: (1) study the level of organizational effectiveness in 

managing complaints of the Damrongdhama Center in the Northeast, (2) the relationship 

between organizational effectiveness and good governance in the management of  

complaint of the Damrongtham Provincial Center in the Northeast and ( 3 ) 

recommendations about the effectiveness of the organization and principles of good 

governance in the management of complaints of the provincial Damrongdhama Center in 

the northeast. 

 This study was a quantitative research. The population in the study was 

the personnel in working group of Provincial Damrongdharma Center in 20 provinces 

in the Northeast, total 160 people. The tool for data collection was a questionnaires. 

And data analysis used descriptive statistics such as percentage, mean, standard 

deviation,  and inferential statistics such as Pearson correlation coefficient statistics. 

 The results of the study found that: (1) Provincial Damrongtham Center in 

the Northeast had the levels of the organizational effectiveness. and the good 

governance were at a very high level, (2) The good governance has a positive 

relationship with the organizational effectiveness in managing complaints of the 

Damrongtham Provincial Center in the northeast  with a statistically significant level 

of 0.01. (3) Recommendations on factors of the organizational effectiveness and the 

good governance consisted of: conducting a satisfaction questionnaire for people and 

bringing its result to improve a work, meeting to follow up on complaints/grievances 

for being able to settle within the specified time frame, following up and reporting to 

supervisors and petitioners periodically, operating with transparency, accountability, 

and disclosure of information in accordance with the Government Information Act 

B.E. 2540 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Organizational Effectiveness,  Good Governance,  Provincial  
 Damrongdhama Center  



ฉ 

กติติกรรมประกาศ 
 
 
 การศึกษาค้นคว้าอิสระเล่มน้ีส าเร็จได้ โดยความอนุเคราะห์ของบุคคลหลายท่ าน 
และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องหลายแห่ง ซ่ึงไม่สามารถน ามากล่าวได้ทั้ งหมด ผู ้ศึกษาขอขอบคุณ  
ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. พนมพทัธ์ สมิตานนท์ อาจารย์ท่ีปรึกษาการศึกษาค้นควา้อิสระ ท่ีกรุณา 
ใหค้  าปรึกษา แนะน า แนวทาง และแกไ้ขปรับปรุงเพื่อให้การศึกษาคน้ควา้อิสระเล่มน้ีสมบูรณ์ยิง่ข้ึน 
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คร้ังน้ี ส่งผลให้การศึกษาส าเร็จลุล่วงด้วยดี  ผู ้ศึกษารู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของทุกท่าน  
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 ผูศึ้กษาหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้ตอ้งการ
ศึกษาหาข้อมูลเพื่อการน าไปใช้ประโยชน์ต่อไป และคุณค่าอนัพึงมีของการศึกษาคน้ควา้อิสระ 
เล่มน้ี ผูศึ้กษาขออุทิศเพื่อบูชา  บิดา  มารดา  ครู  อาจารย ์ และผูมี้พระคุณท่ีให้ความปรารถนาดี  
ต่อผูศึ้กษาตลอดมา ทั้งน้ี ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีได้เอ่ยนามและไม่ได้เอ่ยนามในท่ีน้ี  
ท่ีไดใ้หค้วามอนุเคราะห์ในการด าเนินการศึกษาในคร้ังน้ี 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 การร้องเรียนร้องทุกข์ของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและหน่วยงาน 
ของรัฐทราบวา่การบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากนอ้ยเพียงใด ซ่ึงรัฐบาลทุกยุค
ทุกสมยัและหน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความส าคญักบัการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน 
ร้องทุกข์ของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามา  
มีส่วนร่วม และตรวจสอบการท างานของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากข้ึน เพื่อตอบสนอง 
ความตอ้งการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขใหเ้กิดข้ึนในสังคม โดยเฉพาะเม่ือประเทศ
มีการพฒันาทางด้านเศรษฐกิจ ดา้นสังคม และการเมืองอย่างต่อเน่ือง ท าให้เกิดการเปล่ียนแปลง
อยา่งรวดเร็ว น าไปสู่การแข่งขนั การเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชนท่ีไดรั้บความเดือดร้อน 
ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่าง ๆ  
เพิ่มมากข้ึน (ส านกัตรวจราชการและเร่ืองราวร้องทุกข์ ส านกังานปลดักระทรวงมหาดไทย, 2562, 
น. 8) กระทรวงมหาดไทยเป็นหน่วยงานหลักในการบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ให้แก่ประชาชน  
ได้เปิดศูนย์บริการข้อมูลข่าวสารกระทรวงมหาดไทย เม่ือวนัท่ี 1 เมษายน 2536 เพื่อรับทราบ 
ความคิดเห็นของประชาชน ให้บริการข้อมูล และรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ เก่ียวกับงาน 
ของกระทรวงมหาดไทย เม่ือบทบาทของศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารกระทรวงมหาดไทยมีมากข้ึน 
กระทรวงมหาดไทยจึงได้ปรับปรุงศูนย์บริการข่าวสารกระทรวงมหาดไทย ให้ มี เอกภาพ 
และมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน โดยใช้ช่ือว่า ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย ตั้ งแต่วนัท่ี  
1 เมษายน 2537 (ส านักตรวจราชการและเร่ืองราวร้องทุกข์ ส านักงานปลดักระทรวงมหาดไทย , 
2559, น. 1) ต่อมาคณะรักษาความสงบแห่งชาติไดมี้ประกาศ ฉบบัท่ี 96/2557 ลงวนัท่ี 18 กรกฎาคม 
2557 ให้จงัหวดัทุกจงัหวดัจดัตั้งศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัข้ึน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงาน
ระดับจงัหวดั และให้การปฏิบัติงานของส่วนราชการในจงัหวดั สามารถให้บริการประชาชน 
ไดอ้ยา่งเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขั้นตอนการปฏิบติังาน และประชาชนไดรั้บความพึงพอใจ 
โดยท าหน้าท่ีในการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค  าปรึกษา รับเร่ือง
ปัญหาความต้องการและขอ้เสนอแนะของประชาชน รวมทั้งท าหน้าท่ีเป็นศูนยบ์ริการร่วมตาม
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มาตรา 32 แห่งพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
โดยจดัตั้งข้ึน ณ ศาลากลางจงัหวดัทุกจงัหวดัหรือสถานท่ีอ่ืนตามความเหมาะสมในแต่ละจงัหวดั 
และให้กระทรวงมหาดไทยมีหน้าท่ีก ากบัดูแลและอ านวยการการบริหารงานของศูนยด์ ารงธรรม 
(ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบบัท่ี 96/2557 เร่ือง การจดัตั้งศูนยด์ ารงธรรม, 2557, น. 8) 
กระทรวงมหาดไทยจึงมีการปรับปรุงศูนย์ด ารงธรรมใหม่  แบ่งเป็น 2 ส่วน ประกอบด้วย  
1. ศูนยด์ ารงธรรมส่วนกลาง แบ่งเป็น ศูนยด์ ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย และศูนยด์ ารงธรรม 
หรือศูนยใ์ห้บริการประชาชนในลกัษณะเดียวกบัศูนยด์ ารงธรรมกระทรวงมหาดไทยของหน่วยงาน
ระดับกรมและรัฐวิสาหกิจ 2. ศูนย์ด ารงธรรมส่วนภูมิภาค แบ่งเป็น ศูนย์ด ารงธรรมจังหวดั  
สังกัดส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย และศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ สังกัดกรมการปกครอง  
(ส านกัตรวจราชการและเร่ืองราวร้องทุกข ์ส านกังานปลดักระทรวงมหาดไทย, 2559, น. 2) 
 การให้บริการของศูนย์ด ารงธรรมด าเนินการภายใต้กรอบภารกิจ 7 มิ ติ ได้แก่  
1. การรับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์ความเดือดร้อน และไม่ไดรั้บความเป็นธรรม 2. บริการเบ็ดเสร็จ
ภายในหน่วยงานเดียว ตามค าขอของประชาชน เช่น งานบริการทางทะเบียนบุคคล 3. บริการ 
รับเร่ือง - ส่งต่อ เร่ืองท่ีมีความยุ่งยากซับซ้อน เก่ียวข้องกับกฎหมายหลายฉบับ เพื่อส่งต่อ 
ให้หน่วยงานรับผิดชอบด าเนินการ 4. บริการด้านข้อมูลในเร่ืองต่าง ๆ ท่ีประชาชนต้องการ  
5. บริการให้ค  าปรึกษา สามารถเขา้ถึงไดง่้าย สะดวก และรวดเร็ว 6. การแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อน
เฉพาะหน้า พร้อมจดัหน่วยเคล่ือนท่ีเร็วบูรณาการสรรพก าลงัของทุกหน่วยงานเม่ือมีเหตุการณ์
ฉุกเฉินหรือมีการแจง้เบาะแสการกระท าความผิดในพื้นท่ี และ 7. ด าเนินการตามนโยบายส าคญั 
ของรัฐบาล ภารกิจการให้บริการทั้ง 7 มิติ เป็นภารกิจส าคญัของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั และถือเป็น
งานส าคัญในภูมิภาคท่ีจะตอบสนองต่อยุทธศาสตร์ชาติการสร้างโอกาสสร้างความเสมอภาค  
และความเท่าเทียมกันในสังคม เน่ืองจากศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัต้องรับปัญหาของประชาชน 
ในทุก ๆ เร่ือง แล้วน ามาด าเนินการตามกระบวนการในการแก้ไขปัญหา มีการก าหนดตวัช้ีวดั  
และติดตามผลการท างานเป็นระยะ กระทรวงมหาดไทยจึงได้ออกประกาศก าหนดนโยบาย
คุณธรรมและความโปร่งใสเพื่อเป็นมาตรฐาน แนวทางปฏิบัติ และค่านิยมส าหรับข้าราชการ 
และบุคลากรขององค์กรให้ยึดถือ โดยมุ่งมั่น ท่ีจะน าหน่วยงานให้ด าเนินงานตามภารกิจ 
ดว้ยความโปร่งใส บริหารงานดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต มีคุณธรรม ปราศจากการทุจริต บริหารงาน
และปฏิบติังานตามหลกัธรรมาภิบาล มุ่งตอบสนองความตอ้งการของประชาชนด้วยการบริการ 
ท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง เสมอภาค โปร่งใส และเป็นธรรม (ประกาศส านกังานปลดักระทรวงมหาดไทย, 
2560) ดงันั้น เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมทุกคนจะตอ้งน าหลกัธรรมาภิบาลไปใชใ้นการบริหารจดัการ
เร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ รวมถึงต้องมีจิตใจในการให้บริการ เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน
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ผูรั้บบริการ นอกจากน้ีแลว้เจา้หน้าท่ีศูนยด์ ารงธรรมจะตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจระเบียบ กฎหมาย
หลายฉบับ เพื่ อด าเนินการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ได้อย่างถูกต้อง เป็นธรรม  
และไม่ถูกประชาชนร้องเรียนการด าเนินงานของเจ้าหน้าท่ี ถึงแม้ว่าส านักงานปลัดกระทรวง
มหาดไทยไดก้ าหนดกรอบการด าเนินงานให้ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัทุกจงัหวดัก็ยงัปรากฏเป็นข่าว
อยูบ่่อยคร้ังวา่ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัด าเนินการแกไ้ขปัญหาล่าชา้ ส่งผลใหป้ระชาชนผูม้ารับบริการ
ไม่ได้รับความเป็นธรรม ซ่ึงความเป็นจริงเร่ืองดงักล่าวอาจเกินอ านาจหน้าท่ีของศูนยด์ ารงธรรม 
และเจ้าหน้าท่ีอาจส่ือสารกับประชาชนผู้รับบริการคลาดเคล่ือนท าให้ประชาชนเข้าใจว่า 
ศูนยด์ ารงธรรมไม่ด าเนินการแก้ไขปัญหาให้ จึงร้องผ่านส่ือเพื่อให้เร่ืองดงักล่าวได้รับการแก้ไข
รวดเร็วข้ึน หรือตวัเจา้หนา้ท่ีเองไม่มีจิตใจในการใหบ้ริการอาจให้ขอ้มูลแก่ประชาชนผูม้ารับบริการ
ไม่ชัดเจน ส่งผลให้ประชาชนคิดว่าตนไม่ได้รับความเป็นธรรมต้องเดินทางไปร้องเรียน 
ต่อหน่วยงานอ่ืนๆ ท่ีเหนือกว่า หรือนายกรัฐมนตรีเพื่อเรียกร้องความเป็นธรรม ท าให้ภาพลกัษณ์
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัถูกมองไม่ดี ไม่มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
 จากประวติัความเป็นมาของศูนย์ด ารงธรรมและปัญหาท่ีกล่าวมาข้างต้น ผูศึ้กษา 
จึงสนใจศึกษาธรรมาภิบาลและประสิทธิผลในการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์  
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัว่ามีความสัมพนัธ์กนัอย่างไร ประกอบกบัสรุปขอ้มูลเร่ืองร้องเรียน 
ร้องทุกข์ของศูนยด์ ารงธรรมในภาพรวมท่ีมีการบนัทึกในระบบฐานขอ้มูล 1567 ตั้งแต่มีการจดัตั้ง
ศูนยด์ ารงธรรมข้ึนตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบบัท่ี 96/2557 จนถึงปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2563 มีเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์จ  านวน 257,711 เร่ือง โดยจ าแนกเร่ืองร้องเรียนเป็นรายภาค 
ประกอบดว้ย ภาคเหนือ จ านวน 43,671 เร่ือง ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ จ านวน 80,478 เร่ือง ภาคใต ้
จ านวน 45,175 เร่ือง ภาคกลาง จ านวน 34,804 เร่ือง ภาคตะวันตก จ านวน 29 ,865 เร่ือง  
และภาคตะวันออก จ านวน 23 ,718 เร่ือง ซ่ึงจะเห็นได้ว่าเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ของภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือมีจ านวนมากท่ีสุดถึง ๘๐,๔๗๘ เร่ือง ผูศึ้กษาจึงอยากทราบวา่ศูนยด์ ารงธรรม
จังหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีระดับประสิทธิผลในการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียน 
ร้องทุกข์อยู่ในระดับใด เพื่อน าผลการศึกษาท่ีได้ไปปรับปรุงและพัฒนาการบริหารจัดการ 
เร่ืองร้องเรียนร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือต่อไป 
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2. วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
 
 2.1 เพื่อศึกษาระดบัประสิทธิผลองค์การในการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ 
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 2.2 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งประสิทธิผลองคก์ารกบัธรรมาภิบาลในการบริหาร
จดัการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 2.3 เพื่อเสนอแนะเก่ียวกบัประสิทธิผลองค์การกบัธรรมาภิบาลในการบริหารจดัการ
เร่ือร้องเรียนร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 

3. กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 

           ตัวแปรอสิระ                ตัวแปรตำม 
 
 หลกัธรรมาภิบาล 
 1. หลกัคุณธรรม 
 2. หลกันิติธรรม 
 3. หลกัความโปร่งใส 
 4. หลกัการมีส่วนร่วม 
 5. หลกัความรับผดิชอบ 
 6. หลกัความคุม้ค่า 
 
 
ท่ีมา : ตวัแปรอิสระ หลกัธรรมาภิบาล (ระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการสร้างระบบบริหาร 
 กิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดี พ.ศ. 2542, 2542, น. 26 - 27)  
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา 
 
 ตวัแปรตาม ประสิทธิผลในการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนยด์ ารง
ธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ (ส านักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2549,  
อา้งถึงใน สราญลกัษณ์ สุภฤกษเ์ดชาชยั, 2562) 

ประสิทธิผลในการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน 
ร้ องทุ กข์ ของศู นย์ ด ารงธรรมจั งหวั ด 
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
1. ดา้นประสิทธิผลตามแผนปฏิบติัราชการ 
2. ดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ 
3. ดา้นการพฒันาองคก์ร 
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4. สมมติฐำนกำรศึกษำ 
 
 4.1 ระดบัประสิทธิผลองค์การในการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์
ด ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนืออยูใ่นระดบัสูง 
 4.2 หลักธรรมาภิบาล มีอย่างน้อย 1 ปัจจัย ได้แก่ หลักคุณธรรม หลักนิติธรรม  
หลกัความโปร่งใส หลกัการมีส่วนร่วม หลกัความรับผิดชอบ และหลกัความคุม้ค่า มีความสัมพนัธ์
เชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติกับประสิทธิผลองค์การในการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน 
ร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 

5. ขอบเขตกำรศึกษำ 
 
 5.1 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
  การวิจยัน้ี เป็นการศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลในการบริหารจดัการ
เร่ืองร้องเรียนร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยใชก้รอบแนวคิดใน
การวจิยั ดงัน้ี 
  5.1.1 แนวคิดหลักธรรมาภิบาล ตามระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการสร้าง
ระบบการบริหารกิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดี พ.ศ. 2542 ซ่ึงประกอบดว้ย 
   1) หลักคุณธรรม 
   2) หลักนิติธรรม 
   3) หลักความโปร่งใส 
   4) หลักการมีส่วนร่วม 
   5) หลักความรับผิดชอบ 
   6) หลักความคุ้มค่า 
  5.1.2 แนวคิดประสิทธิผลขององค์การ ใช้กรอบการประเมินผลของส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ซ่ึงใช้ในการประเมินผลการปฏิบัติราชการของจังหวดั 
ประกอบดว้ย 
   1) ด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ 
   2) ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 
   3) ด้านการพัฒนาองค์กร 
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 5.2 ขอบเขตด้ำนตัวแปร 
  จากแนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ผูศึ้กษาได้น ามาก าหนดตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษา 
ดงัน้ี 
  5.2.1 ตัวแปรอิสระ ประกอบดว้ย 
   1) หลักคุณธรรม 
   2) หลักนิติธรรม 
   3) หลักความโปร่งใส 
   4) หลักการมีส่วนร่วม 
   5) หลักความรับผิดชอบ 
   6) หลักความคุ้มค่า 
  5.2.2 ตัวแปรตาม ประกอบดว้ย 
   1) ด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ 
   2) ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 
   3) ด้านการพัฒนาองค์กร 
 5.3 ขอบเขตด้ำนพืน้ที่ 
  การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัก าหนดเขตพื้นท่ีในการศึกษาเฉพาะศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 5.4 ขอบเขตด้ำนประชำกรทีใ่ช้ศึกษำ 
  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ บุคลากรกลุ่มงานศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 
ทุกจังหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ได้แก่ ผู ้อ  านวยการกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวดั 
นกัวเิคราะห์นโยบายและแผน นิติกร และเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั จ  านวนทั้งหมด 160 คน 
 5.5 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำในกำรศึกษำ 
  การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัท าการศึกษาตั้งแต่เดือนเมษายน – ธนัวาคม 2564 
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6. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 ผู้ศึกษาได้ให้ความหมายศัพท์ เฉพาะท่ี เก่ี ยวข้องกับการศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ี มี
ความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลในการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือไว ้ดงัน้ี 
 หลกัธรรมาภิบาล หมายถึง หลกัพื้นฐาน ๖ ประการ ตามระเบียบส านกันายกรัฐมนตรี 
ว่าด้วยการสร้างระบบการบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมท่ีดี  พ.ศ. 2542 ประกอบด้วย  
หลักนิติธรรม หลักคุณธรรม หลักความโปร่งใส หลักการมีส่วนร่วม หลักความรับผิดชอบ  
และหลกัความคุม้ค่า 
 หลักคุณธรรม หมายถึง ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีการ
ส่งเสริมให้บุคลากรปฏิบัติงานโดยยึดถือในความถูกต้องดีงาม คุณธรรมจริยธรรม รวมทั้ ง
จรรยาบรรณ  โดยค านึงถึงประโยชน์ ท่ีประชาชนจะได้รับ  มี จิตส านึกและตระหนัก ต่อ 
ความรับผดิชอบ มีความกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงานตามความรู้ความสามารถ 
 หลักนิติธรรม หมายถึง การออกกฎระเบียบข้อบังคับต่างๆ ท่ียึดหลักกฎหมาย 
และเป็นธรรม และมีการก าหนดขอบเขตอ านาจหน้าท่ีในการปฏิบติังานอย่างชดัเจน บุคลากรของ
ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือปฏิบติังานตอ้งเป็นไปตามระเบียบกฎขอ้บงัคบั  
ท่ีก าหนดไว ้และมีความรู้ความเขา้ใจในระเบียบกฎขอ้บงัคบัท่ีใชใ้นการปฏิบติังาน ไม่เลือกปฏิบติั 
โดยไม่เป็นธรรม 
 หลักความโปร่งใส หมายถึง การบริหารงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือเปิดให้ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร การประชาสัมพันธ์แผน  
และผลการด าเนินงานตามโครงการผา่นทางช่องทางการส่ือสารต่าง ๆ และประชาชนมีสิทธิท่ีจะขอ
ตรวจดูขอ้มูลข่าวสารของราชการไดต้ามพระราชบญัญติัขอ้มูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ 
 หลักการมีส่วนร่วม หมายถึง การบริหารงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือมีการรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งในการ
ปฏิบติังาน และจากหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในการปฏิบติังาน รวมทั้งมีการน าขอ้เสนอแนะและ
ความคิดเห็นจากภายในและภายนอกหน่วยงานมาใชใ้นการปรับปรุงการบริหารงานใหดี้ข้ึน 
 หลักความรับผิดชอบ หมายถึง การบริหารงานของศูนย์ด ารงธรรมจงัหวดัในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือตระหนกัในสิทธิหนา้ท่ีความส านึกในความรับผิดชอบต่อสังคม กระตือรือร้น 
ช่วยแกไ้ขปัญหา ตลอดจนการเคารพในความเห็นท่ีต่างกนั และความกลา้ท่ีจะรับผลจากการกระท า
ของตนเอง ด าเนินการแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียนของประชาชนดว้ยความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบติั  
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มีการมอบหมายหน้าท่ีความรับผิดชอบอย่างชัดเจน และมีการรายงานความก้าวหน้าของงาน 
ใหผู้บ้งัคบับญัชาทราบเป็นระยะ 
 หลักความคุ้มค่ า หมายถึ ง การบริหารงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือมีการใช้ทรัพยากรท่ีมีจ ากดัให้เกิดประโยชน์สูงสุด มีการปรับปรุง ทบทวน
ภารกิจ ปรับลดขั้นตอนการปฏิบติังานโดยน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาปรับใช ้
 ประสิทธิผลในการปฏิบติังาน หมายถึง ผลส าเร็จของงานท่ีเป็นไปตามความมุ่งหวงั 
ของหน่วยงาน โดยใช้ตวัแบบการประเมินผลของส านักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ  
ประกอบด้วย 1) ด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ  2) ด้านคุณภาพการให้บ ริการ  
3) ดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ 4) ดา้นการพฒันาองคก์ร 
 ประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ หมายถึง ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือแสดงผลงานท่ีบรรลุวตัถุประสงค์และเป้าหมายตามท่ีได้รับงบประมาณ  
มาด าเนินการเพื่อให้เกิดประโยชน์สุขต่อประชาชน และผูรั้บบริการ โดยวดัจากผลส าเร็จในการ
บรรลุเป้าหมายตามตวัช้ีวดัผลการด าเนินการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ของส านักงานปลดักระทรวง
มหาดไทย 
 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
ให้ความส าคญักบัประชาชนผูรั้บบริการในการให้บริการท่ีมีคุณภาพ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่
ประชาชนผูรั้บบริการ โดยมีการสอบถามความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการเพื่อน ามา
ปรับปรุงการบริหารงานใหดี้ข้ึน 
 ประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ หมายถึง ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือมีการออกแบบกระบวนการปฏิบัติงานท่ีช่วยลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ส่งเสริมการน าเทคนิคและเคร่ืองมือการบริหารจดัการท่ีเหมาะสมมาใช ้รวมทั้งมีการใชท้รัพยากร
อยา่งคุม้ค่าและเกิดประโยชน์สูงสุดต่อการบริหารงาน 
 ดา้นการพฒันาองค์กร หมายถึง ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ
สามารถเตรียมความพร้อมกบัการเปล่ียนแปลงขององค์การโดยการจดัสรรอตัราก าลงัให้ท างาน
คุ้มค่าการมอบอ านาจการตัดสินใจการอนุมัติอนุญาตไปยงัระดับปฏิบัติการ  การน าระบบ
อิเล็กทรอนิกส์มาใชก้บัการปฏิบติังาน เป็นตน้ 
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7. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
 7.1 น าไปใช้ในการวางแผนปฏิบัติราชการประจ าปีของกระทรวงมหาดไทย  
และของส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทยเก่ียวกับการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ 
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 
 7.2 น าไปใช้ในการออกแบบการพัฒนาการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ 
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 
 7.3 น าแนวทางท่ีไดค้น้พบจากการศึกษาไปใชก้บัศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัภาคอ่ืน ๆ  
 
 
 



บทที ่2 

เอกสารงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 
 
 การศึกษาเร่ือง ปัจจัย ท่ี มีความสัมพันธ์กับประสิทธิผลในการบริหารจัดการ 
เร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ผู ้ศึกษาได้
ท าการศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 2.1 แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิผลองคก์าร 
 2.2 แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารแบบสมดุล (Balanced Scorecard) 
 2.3 แนวคิดเก่ียวกบัหลกัธรรมาภิบาล 
 2.4 ขอ้มูลทัว่ไปของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 
 2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1 แนวคดิเกีย่วกบัประสิทธิผลองค์การ 
 
 การศึกษาประสิทธิผลองคก์าร เร่ิมตน้ประมาณปี ค.ศ. 1930 มีลกัษณะกวา้งขวางมาก 
แนวคิดประสิทธิผลองค์การเป็นประเด็นท่ีนักทฤษฎีองค์การให้ความส าคญั เพราะเป็นแก่นของ
แนวคิดท่ีส่งผลต่อการขับเคล่ือนองค์การในด้านต่าง ๆ เช่น โครงสร้างองค์การ ภาวะผู ้น า  
การวางแผนกลยุทธ์ และวฒันธรรมองค์การ ประสิทธิผลองค์การมีความส าคญัอย่างยิ่งในศาสตร์
ทางการบริหารองค์การ เป็นการตดัสินใจขั้นสุดทา้ยว่า การบริหารองค์การจะประสบความส าเร็จ
หรือไม่เพียงใด องค์การจะอยู่รอดและมีความมัน่คง ข้ึนอยู่กับประสิทธิผลองค์การ ถ้าองค์การ
สามารถบรรลุวตัถุประสงคไ์ดก้็จะสามารถอยูร่อด แต่ถา้ไม่สามารถบรรลุวตัถุประสงคไ์ด ้องคก์าร
นั้นก็จะล่มสลายไป (ประเสริฐ สมพงษ์ธรรม, 2538, น. 74 - 75) ประสิทธิผลองค์การท่ีใช้กนัใน
กลุ่มผูบ้ริหารองคก์าร คือ ความสามารถขององคก์ารท่ีใชป้ระโยชน์จากทรัพยากร ท าให้เกิดผลผลิต
ท่ีบรรลุเป้าหมายขององคก์าร และสามารถคงอยูไ่ดใ้นสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลง ซ่ึงประสิทธิผล
องค์การท่ีดีท่ีสุดเป็นการท าให้เป้าหมายขององค์การในสถานการณ์ใด ๆ มีความเป็นไปได ้  
ถือวา่เป็นเป้าหมายสูงสุดท่ีผูบ้ริหารองคก์ารตอ้งการบรรลุ (พงษเ์ทพ จนัทสุวรรณ, 2553, อา้งถึงใน 
ศรีสกุล เจริญศรี, 2558, น. 21) ทุกองค์การล้วนต้องการความเจริญก้าวหน้า ความอยู่รอด  
การปรับตวั และไม่ตอ้งการความขดัแยง้ในองคก์ร ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีลว้นเป็นประสิทธิผลองคก์ารทั้งส้ิน 
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และตอ้งอาศยัการบริหารและการจดัการท่ีเหมาะสมจึงจะเป็นไปได ้โดยเฉพาะอยา่งยิ่งองค์การใน 
ศตวรรษท่ี 21 อยู่ในยุคโลกาภิวตัน์ มีการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดล้อมภายนอก ทั้งทางด้าน
สังคม เศรษฐกิจ การเมือง และเทคโนโลยีสารสนเทศอยา่งรวดเร็ว ขอ้กฎหมาย ขอ้ตกลงระหว่าง
ประเทศ การแข่งขนัระหวา่งประเทศ ตลอดจนการรวมกลุ่มของประเทศต่าง ๆ ส่งผลให้องคก์ารทุก
องค์การจ าเป็นตอ้งปรับสภาพแวดล้อมภายใน ให้ทันต่อการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอย่างรวดเร็ว 
เพื่อใหก้ารด าเนินการขององคก์รบรรลุผลส าเร็จ (ศรีสกุล เจริญศรี, 2558, น. 22-23)  
 2.1.1 ความหมายของประสิทธิผลองค์การ 
  ผูศึ้กษาไดศึ้กษาความหมายเก่ียวกบัประสิทธิผลขององคก์ารมีนกัวิชาการไดใ้ห้
ความหมายไวแ้ตกต่างกนั ดงัน้ี 
  อุทัย หิรัญโต (2519, น. 17) กล่าวว่า ประสิทธิผล หมายถึง ผลส าเร็จของการ
บริหารท่ีบรรลุถึงเป้าหมายตามท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงอาจเกิดข้ึนจากการปฏิบติังานท่ีไม่มีประสิทธิภาพ 
ก็ได ้เน่ืองจากประสิทธิผลพิจารณาจากผลงานท่ีไดรั้บ 
  ธงชยั สันติวงษ ์(2541, น. 29) กล่าววา่ ประสิทธิผล หมายถึง ความส าเร็จในการ
บรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้
  สุพจน์ ทรายแก้ว (2545, น. 18) กล่าวว่า ประสิทธิผล หมายถึง กระบวนการ
เปรียบเทียบผลงานจริงกบัเป้าหมายท่ีก าหนดไวก่้อน ซ่ึงการด าเนินงานขององค์กรสามารถสร้าง
ผลงานให้สอดรับกบัเป้าหมายและวตัถุประสงค์ท่ีก าหนดไวล่้วงหน้า ก่อให้เกิดผลผลิต ผลลพัธ์  
ตรงตามท่ีคาดหวงัและก าหนดไวล่้วงหนา้  
  วิทยา ด่านธ ารงกูล  (2547, อ้างถึงใน  ศ รีสกุล  เจริญศรี, 2558) ก ล่าวว่า 
ประสิทธิผล หมายถึง ความสามารถในการเลือกเป้าหมายท่ีเหมาะสมและบรรลุเป้าหมายนั้นๆ 
ประสิทธิผลจึงวดักนัท่ีวา่องคก์ารสามารถสนองผูบ้ริโภคสินคา้หรือบริการท่ีเป็นท่ีตอ้งการหรือไม่ 
และสามารถบรรลุในส่ิงท่ีพยายามจะท ามากนอ้ยเพียงใด 
  ศุภชยั ยาวะประภาษ (2552, น. 79) กล่าววา่ ประสิทธิผล หมายถึง ความสามารถ 
ในการบรรลุวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายของนโยบายท่ีก าหนด 
  พิทยา บวรวัฒนา (2552, น. 176) กล่าวว่า ประสิทธิผลองค์การ หมายถึง 
การพิจารณาว่าองค์การประสบความส าเร็จเพียงใดในการด าเนินงานเพื่อให้บรรลุเป้าหมายท่ีได้
ตั้งใจไว ้องคก์ารท่ีมีประสิทธิผล คือ องค์การท่ีด าเนินการบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งใจไว ้ประสิทธิผลจึง
เป็นเร่ืองขององคก์ารในการกระท าส่ิงต่าง ๆ ตามท่ีไดต้ั้งเป้าหมายเอาไว ้
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  สมจินตนา คุม้ภยั (2553, อา้งถึงใน ศรีสกุล เจริญศรี, 2558) กล่าววา่ ประสิทธิผล
องคก์าร หมายถึง การท่ีองคก์ารสามารถบรรลุเป้าหมายทั้งระยะสั้นหรือจุดหมาย (Ends) และระยะ
ยาวหรือวิธีการ (Means) โดยบรรลุเป้าหมายในระดับท่ีดี เลิศ (Excellence) เกินกว่าระดับปกติ  
และสอดคล้องหรือตอบสนองความต้องการของผูเ้ก่ียวขอ้งกบัองค์การด้วย ดงันั้น การวดัหรือ
ประเมินประสิทธิผลควรวดัในหลายด้านทั้ งด้านการเงินและด้านอ่ืนๆ นอกเหนือจากการเงิน  
เช่น ความพึงพอใจของผูเ้ก่ียวขอ้งกบัองคก์าร 
  อนนัท์ งามสะอาด (2559, อา้งถึงใน วารีพร ชูศรี และสิงหนาท เอียดจุย้, 2561) 
กล่าวว่า ประสิทธิผล (Effectiveness) หมายถึง ผลส าเร็จของงาน ท่ีเป็นไปตามความมุ่งหวงั 
(Purpose) ท่ีก าหนดไวใ้นวตัถุประสงค์ (Objective) หรือเป้าหมาย (Goal) และเป้าหมายเฉพาะ 
(Target) ไดแ้ก่ 
  1) เป้าหมายเชิงปริมาณ จะก าหนดชนิด ประเภท และจ านวนของผลผลิตสุดทา้ย
ตอ้งการท่ีไดรั้บ เม่ือการด าเนินงานเสร็จส้ินลง 
  2) เป้าหมายเชิงคุณภาพ จะแสดงถึงคุณค่าของผลผลิตท่ีไดรั้บจากการด าเนินงานนั้น ๆ  
  3) มุ่งเนน้ท่ีจุดส้ินสุดของกิจกรรมหรือการด าเนินงานวา่ไดผ้ลตามท่ีตั้งไวห้รือไม่ 
และท่ีส าคญัตอ้งมีตวัช้ีวดั (Indicator) ท่ีชดัเจน 
  รุ่ง แก้วแดง และชัยณรงค์ สุวรรณสาร (2536, น. 59) กล่าวว่า ประสิทธิผล 
หมายถึง การด าเนินงานขององค์การได้สอดรับกับวตัถุประสงค์หรือเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ 
โดยเปรียบเทียบผลงานจริงกบัเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ก่อใหเ้กิดผลผลิต ผลลพัธ์ 
  ไชยวฒัน์ รัตนดาดาษ (2546) กล่าวว่า ประสิทธิผล หมายถึง ความสามารถของ
องค์การในการใชท้รัพยากรบริหารอย่างคุม้ค่าและไดป้ระโยชน์สูงสุด เพื่อให้บรรลุเป้าหมายหรือ
วตัถุประสงคข์ององคก์ารท่ีตั้งไว ้ผูรั้บบริการพึงพอใจในงาน 
  กิบสัน และคณะ (1988, อา้งถึงใน รัฐพล ศรีกตญัณู, 2551) กล่าววา่ ประสิทธิผล 
หมายถึง การกระท าหรือความพยายามกระท าเพื่อให้ได้รับผลลัพธ์ ประสิทธิผลพิจารณาเป็น  
2 ระดบั คือ 
  1) ประสิทธิผลของบุคคล คือ ลกัษณะบุคคลท่ีมีความสามารถปฏิบติังานใด ๆ 
หรือปฏิบติักิจกรรมใด ๆ แลว้ประสบความส าเร็จ ท าใหบ้งัเกิดผลตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้
  2) ประสิทธิผลขององคก์ร ประกอบดว้ย 
   (1) การผลิต  (Production) องค์การมีประสิท ธิผลถ้าองค์การส ามารถ
ด าเนินการผลิตใหไ้ดผ้ลผลิตทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพตรงตามความตอ้งการขององคก์าร 
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   (2) ประสิทธิภาพ (Efficiency) องค์การท่ีมีประสิทธิผลถ้าอัตราส่วนระหว่าง
ปัจจยัทรัพยากร (Input) ท่ีใชก้บัผลผลิต (Output) มีความเหมาะสมในลกัษณะท่ีใชท้รัพยากรไดคุ้ม้ค่า 
   (3) ความพึงพอใจ (Satisfaction) องค์การมีประสิทธิผลถ้าผลการด าเนินงาน
ขององค์การน ามาซ่ึงความส าเร็จสอดคล้องกับความต้องการและความคาดหวงัของสมาชิก 
ในองคก์าร 
   (4) การปรับเปล่ียน (Adaptiveness) องคก์ารมีประสิทธิผลถา้องคก์ารมีกลไกท่ี
สามารถปรับเปล่ียนการด าเนินงานให้สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไปทั้งภายในองคก์าร
และภายนอกองคก์าร 
   (5) การพัฒนา (Development) องค์การมีประสิทธิผลถ้าองค์การสามารถ
เพิ่มพูนศักยภาพ (Potential) และวิสัยสามารถ (Capacity) ขององค์การท่ี เจริญก้าวหน้าตาม 
การเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้ม 
   จากความหมายท่ีกล่าวมาข้างตน้ สามารถสรุปได้ว่า ประสิทธิผล หมายถึง 
ความสามารถในการบรรลุวตัถุประสงค์หรือเป้าหมายท่ีก าหนดไวล่้วงหน้า ดงันั้น ประสิทธิผล
องคก์าร จึงหมายถึง การท่ีองคก์ารสามารถด าเนินงานให้บรรลุวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายท่ีองคก์าร
วางไวล่้วงหนา้ เกิดเป็นผลผลิตทั้งดา้นปริมาณและดา้นคุณภาพ 
 2.1.2 ความส าคัญของประสิทธิผลองค์การ 
  ประสิทธิผลมีความส าคัญอย่างยิ่ง ในศาสตร์ทางการบริหารและองค์การ  
นับว่าเป็นการตัดสินใจขั้นสุดท้ายว่า การบริหารองค์การประสบความส าเร็จหรือไม่เพียงใด  
ดงันั้น จึงมีความส าคญัต่อองคก์าร ดงัน้ี (ธงชยั สันติวงษ,์ 2537) 
  1) ช่วยตรวจสอบวตัถุประสงค์การจดัตั้งองค์การ การจดัตั้งองค์การยอ่มก าหนด
วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายไวอ้ยา่งชดัเจนเพื่อด าเนินงานใหเ้ป็นไปตามความตอ้งการ 
  2) ประเมินผลการด าเนินงานกับแผนงานท่ีก าหนด การด าเนินงานในแต่ละ
กิจกรรมยอ่มตอ้งมีการวางแผน ก าหนดหนา้ท่ีความรับผิดชอบ การจดัสรรทรัพยากร การใชอ้  านาจ
หนา้ท่ี การบริหาร การปฏิบติังาน ใหเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงาน 
  3) ประเมินผลส าเร็จกับวตัถุประสงค์ เปรียบเทียบผลงานท่ีด าเนินการได ้
ตามแผนงานกับวตัถุประสงค์ขององค์การท่ีคาดหวงั ถ้าผลงานบรรลุผลตามวตัถุประสงค ์
และความคาดหวงัขององค์การ แสดงว่าองค์กรมีประสิทธิผล โดยประสิทธิผลอาจพิจารณาเป็น  
2 ระดบั คือ 
   (1) ประสิทธิผลของบุคคล 
   (2) ประสิทธิผลขององคก์าร 
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  ป ระ สิ ท ธิ ผ ล ข อ ง บุ ค คล  คื อ  ลั ก ษณ ะขอ ง บุ ค คล ท่ี มี ค ว ามส าม ารถ  
ปฏิบติังานใด ๆ หรือปฏิบติักิจกรรมใด ๆ แลว้ประสบผลส าเร็จ ท าให้เกิดผลโดยตรงและครบถว้น
ตามวตัถุประสงค ์ผลท่ีเกิดข้ึนมีลกัษณะคุณภาพ เช่น ความถูกตอ้ง ความมีคุณค่า เหมาะสมดีกบังาน 
ตรงกบัความคาดหวงัและความตอ้งการของหมู่คณะ สังคม และผูจ้ะน าผลนั้นไปใชเ้ป็นผลท่ีไดจ้าก
การปฏิบติัอยา่งมีประสิทธิภาพ 
  ประสิทธิผลขององค์การ คือ การเน้นไปท่ีผลรวมขององค์การ ซ่ึงกิบสันและ
คณะ (Gibson and Other, 1982, อ้างถึงใน อาภรณ์ อ่อนคง, 2556) อธิบายถึงเกณฑ์ของความมี
ประสิทธิผลขององคก์ารวา่ประกอบดว้ยตวับ่งช้ี 5 ตวั คือ 
  1) การผลิต (Production) 
  2) ประสิทธิภาพ (Efficiency) 
  3) ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
  4) การปรับเปล่ียน (Adaptiveness) 
  5) การพฒันา (Development) 
 2.1.3 การวัดประสิทธิผลองค์การ 
  จากความหมายประสิทธิผลขององค์การท่ีได้กล่าวมาแล้วข้างต้น เห็นได้ว่า 
ความแตกต่างของค าจ ากดัความเป็นผลมาจากการใช้เกณฑ์การประเมินท่ีแตกต่างกนั Cameron & 
Whetten (1983, อา้งถึงใน ธณัฐพล ชะอุ่ม, 2558 ) กล่าววา่ เพื่อแสวงหาเกณฑ์การวดัประสิทธิผล 
ท่ีมีความเหมาะสมท่ีสุด แต่ในการใช้ตวัแปรหรือเกณฑ์เพียงตวัเดียวเพื่อวดัประสิทธิผลก่อให้เกิด
ปัญหาหลายประการ เน่ืองจากเกณฑ์แต่ละเกณฑ์ยงัไม่สามารถยอมรับไดว้า่กวา้งขวางเพียงพอท่ีจะ
วดัประสิทธิผลขององค์การทั้ งหมดได้ และไม่สามารถอธิบายได้ว่าเม่ือน าเกณฑ์เหล่าน้ีมาใช้
ร่วมกนัจะสามารถวดัไดอ้ย่างถูกตอ้ง รวมทั้งเกณฑ์แต่ละเกณฑ์มีมุมมองหรือแนวคิดแตกต่างกนั
ออกไป การน ามาจดัเป็นหมวดหมู่อาจยิ่งท าให้เกิดความสับสนมากข้ึน การเลือกใช้ความหมายใด
เป็นเกณฑว์ดัประสิทธิผลขององคก์ารจึงข้ึนอยูก่บัการตดัสินใจใหคุ้ณค่าของแต่ละบุคคล 
  Campbell (1977, อา้งถึงใน ธณัฐพล ชะอุ่ม, 2558) การวดัประสิทธิผลเชิงเด่ียว 
(UItimate Effectiveness Measures) เพื่อแสวงหาเกณฑ์ท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการประเมินความส าเร็จ
ขององค์การ เกณฑ์หรือตัวแปรท่ีถูกน ามาใช้เป็นตัวช้ีวดัประสิทธิผลขององค์การมีทั้ งส้ินถึง  
30 ตวัแปร ไดแ้ก่  
  1) ประสิทธิผลโดยรวมขององคก์าร (Overall Effectiveness) 
  2) ผลิตภาพหรือความสามารถในการผลิต (Productivity) 
  3) ประสิทธิภาพ (Efficiency) 
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  4) ก าไร (Profit) 
  5) คุณภาพ (Quality) 
  6) อุบติัเหตุ (Accidents) 
  7) การเติบโต (Growth) 
  8) อตัราการขาดงาน (Absenteeism) 
  9) อตัราการออกจากงาน (Turnover) 
  10) ความพึงพอใจในการท างาน (Job satisfaction) 
  11) การจูงใจในการท างาน (Motivation) 
  12) ขวญัก าลงัใจในการท างาน (Moral) 
  13) การควบคุมในองคก์าร (Control) 
  14) ความขดัแขง้/ความผกูพนั (Conflict/cohesion) 
  15) ความยดึหยุน่ในการท างาน/การปรับตวั (Flexibility/Adaptability) 
  16) การวางแผนและการก าหนดเป้าหมาย (Planning and Goal Setting) 
  17) ความเห็นพอ้งตอ้งกนัในเป้าหมาย (Goal Consensus) 
  18) เป้าหมายขององคก์ารระดบันานาชาติ  
   (Internationalization of Organizational Goals) 
  19) ความสอดคลอ้งกนัระหวา่งบทบาทและปทสัถานขององคก์าร  
    (Roles and Norm Congruence) 
  20) ทกัษะดา้นการจดัการความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล 
   (Managerial Interpersonal Skills) 
  21) ทกัษะคา้นงานการจดัการ (Managerial Task Skills) 
  22) การจดัการสารสนเทศและการส่ือสาร 
   (Information Management and Communication) 
  23) ความพร้อม (Readiness) 
  24) การใชส้ภาพแวดลอ้มใหเ้กิดประโยชน์ต่อองคก์าร  
   (Utilization of Environment) 
  25) การประเมินองคก์ารจากภายนอก (Evaluation by External Entities) 
  26) เสถียรภาพขององคก์าร (Stability) 
  27) ค่านิยมของทรัพยากรมนุษย ์(Value of Human Resources) 
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  28) การมีส่วนร่วมและการใชอิ้ทธิพลร่วมกนั (Participation and Shared Influence) 
  29) การเนน้ดา้นฝึกอบรม และการพฒันา (Training and Development Emphasis) 
  30) การเนน้ความส าเร็จขององคก์าร (Achievement Emphasis) 
  นกัวิชาการหลายท่าน เช่น Cameron (1981, p.1 อา้งถึงใน ศรีสกุล เจริญศรี, 2558) ได้
แสดงความคิดเห็นถึงความไม่เหมาะสมว่า ในการด าเนินงานภายในองค์การ มักจะประกอบ 
ไปด้วย แผนงานโครงการหลากหลาย ซ่ึงแผนงานโครงการเหล่านั้ น อาจมีการด าเนินงาน 
ท่ีแตกต่างกนั ขดัแยง้กัน หรือทบัซ้อนกนัได้ เน่ืองจากเป้าหมายของแต่ละโครงการ เกิดจากผูมี้ 
ส่วนได้ส่วนเสีย หลากหลายกลุ่ม ดังนั้ น  การน าเกณฑ์การว ัดประสิทธิผลเชิงเด่ียวมาใช ้ 
จึงไม่เหมาะสม เช่น การน าเกณฑ์วดัด้านผลก าไรมาวดั อาจวดัความส าเร็จของโครงการหน่ึงได ้ 
แต่ไม่สามารถน าไปใช้วดัประสิทธิผลของโครงการอ่ืน ๆ ได้ทั้ งหมด เพราะโครงการอ่ืน ๆ  
อาจไม่ได้มี เป้ าหมายท่ี มุ่ งหวังผลก าไรก็ได้  เช่น  โครงการบางโครงการอาจมี เป้ าหมาย 
ดา้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการ หรือบางโครงการมีเป้าหมายเพื่อลดตน้ทุนการผลิต การวดัดว้ย
ผลก าไร จึงไม่สามารถบอกถึงประสิทธิผลในภาพรวมของโครงการได ้เป็นตน้ ดว้ยเหตุน้ี แนวคิด
เกณฑ์ ว ัดประสิท ธิผลแบบหลาย เกณฑ์  (Multivariate Effectiveness Measures) จึ ง เป็ น อีก 
แนวคิดหน่ึง ท่ีได้รับความนิยมในการประเมินประสิทธิผลองค์การโดยนักวิชาการได้พยายาม  
สร้างตวัแบบหรือแบบจ าลอง และน าไปทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis) ด้วยการน าไปทดลอง 
หรือหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรหลกั ซ่ึงอาจมีผลต่อความส าเร็จขององคก์าร ดงันั้น เกณฑก์าร
วดัประสิทธิผลองค์การ จึงมีความหลากหลาย ข้ึนอยู่กับฐานคติในเร่ืองประสิทธิผลองค์การ 
ของนักวิชาการแต่ละท่าน จากสภาพปัญหาการวดัประสิทธิผลขององค์การโดยใช้เกณฑ์ 
เพียงเกณฑ์ เดียวไม่ เป็นท่ีนิยม จึงมีนักวิชาการอีกกลุ่มหน่ึงเสนอให้ใช้เกณฑ์หลายเกณฑ ์
เป็นเคร่ืองมือวดัประสิทธิผล ดงัแนวคิดของ Robbins (1990, อา้งถึงใน กิตตราพร เมฆขจร, 2557)  
ได้กล่าวว่า การวดัประสิทธิผลขององค์การมีแนวความคิดและเกณฑ์การว ัดท่ีแตกต่างกัน  
และไดเ้สนอแนวทางการศึกษา เพื่อวดัประสิทธิผลขององคก์าร 4 แนวทาง คือ 
  1) วดัจากความสามารถขององค์การในการบรรลุเป้าหมาย (Goal attainment 
approach) วธีิการวดัตามแนวคิดน้ียึดถือหลกัการท่ีวา่ การวดัประสิทธิผลขององคก์ารสามารถวดัได้
จากความสามารถขององค์การในการด าเนินการให้บรรลุเป้าหมายท่ีตั้ งไวข้ององค์การ ภายใต้
สมมติฐานท่ีว่า องค์การนั้นตอ้งมีเป้าหมายท่ีแทจ้ริง เป้าหมายนั้นสามารถมองเห็นและเขา้ใจได ้
จ  านวนเป้าหมายขององค์การมีไม่มากเกินไป สมาชิกในองค์การมีความเห็นพ้องต้องกันใน
เป้าหมายและตอ้งสามารถวดัได้ว่าองค์การจะสามารถบรรลุเป้าหมายได้ในระดบัใด เม่ือไหร่ และ
อยา่งไร อยา่งไรก็ตาม วธีิการวดัประสิทธิผลขององคก์ารตามแนวทางน้ีประสบกบัปัญหาหลายประการ
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ด้วยกัน เน่ืองจากเป้าหมายขององค์การมกัมีเป้าหมายท่ีแตกต่างไปจากเป้าหมายในทางปฏิบัติ 
รวมถึงการท าความเขา้ใจถึงผูก้  าหนดเป้าหมายขององคก์ารก็เป็นเร่ืองท่ีเขา้ใจไดย้ากองคก์ารหลาย ๆ 
องค์การมีเป้าหมายหลายอย่าง ซ่ึงในบางคร้ังก็ขดัแยง้กนัเองและการจดัอนัดบัความส าคญัของ
เป้าหมายเหล่านั้นเป็นเร่ืองท่ียากพอสมควร และท่ีส าคญัอีกประการหน่ึง คือ ความยากในการเลือก
วา่จะวดัประสิทธิผลขององคก์ารจากเป้าหมายระยะสั้นระยะกลางหรือระยะยาว 
  2) วดัจากระบบขององค์กร (System approach) ดว้ยขอ้จ ากดัของแนวทางแรกท่ี
เน้นการให้ความส าคญักบัปัจจยัผลผลิตขององค์การ ดงันั้น จึงมีการอาศยัแนวความคิดเชิงระบบ  
ซ่ึงครอบคลุมส่วนอ่ืน ๆ ขององคก์ารมาประเมินประสิทธิผลขององค์การ โดยการวดัประสิทธิผล
ขององค์การตามแนวคิดน้ี  จะค านึงถึงความสามารถขององค์การในการหาปัจจัยน าเข้า 
ความสามารถขององค์การในการแปรสภาพปัจจยัน าเขา้เป็นปัจจยัผลผลิต ความสามารถในการอยู่
รอดขององค์การท่ามกลางสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงและความสัมพนัธ์แบบพึ่งพากนัระหวา่ง
ส่วนต่าง ๆ ขององคก์ารจะเห็นไดว้า่ แนวทางการประเมินผลแบบน้ีมีขอ้ดี คือ เป็นการให้ความส า
กญัต่อเป้าหมายระยะยาวขององคก์าร ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนต่าง ๆ ขององค์การ และสามารถ
หาตวัช้ีวดัอ่ืนมาประเมินประสิทธิผลขององค์การ หากเป้าหมายขององค์การมีความคลุมเครือ  
อย่างไรก็ตาม ข้อจ ากัดของแนวคิดน้ี คือ ตวัแปรบางตวั เช่น ความสามารถขององค์การในการ
ปรับตวัให้เขา้กบัสภาพแวดล้อมท่ีมีการเปล่ียนแปลง เป็นตวัแปรท่ีวดัค่อนขา้งยาก นอกจากนั้น  
ยงัท าให้นักวิชาการสนใจศึกษาถึงวิธีการท างาน (Means) มากกว่าเป้าหมายท่ีแท้จริง (Ends)  
ขององคก์าร 
  3) วดัจากกุลยุทธ์ขององค์กร (Strategic constituencies approach) องค์การท่ีมี
ประสิทธิผลตามแนวคิดน้ี คือ องค์การท่ีสามารถรู้ไดว้่ากลุ่มใด บุคคลใดมีความส าคญัต่อองค์การ
และสามารถเอาชนะใจกลุ่มคนเหล่านั้นหรือบุคคลนั้น ๆ ได้ ซ่ึงจะท าให้บุคคลและกลุ่มบุคคล
เหล่านั้นไม่ด าเนินการใด ๆ ท่ีขดัขวางการท างานขององค์การ ดงันั้น องค์การจะอยู่รอดไดจ้ะตอ้ง
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคคลและกลุ่มผลประโยชน์เหล่านั้นได้ดีขอ้จ ากดัของ
แนวคิดน้ี คือ ความยากในการระบุว่า ใครหรือกลุ่มใดเป็นผูท่ี้มีความส าคญัเหนือองค์การ และการ
หาขอ้มูลท่ีถูกตอ้งเก่ียวกบัความตอ้งการของบุคคลและกลุ่มผลประโยชน์ต่าง ๆ เป็นเร่ืองท่ีค่อนขา้ง
ยากล าบาก 
  4) วดัจากคุณค่าขององค์การ (The competing-value approach) แนวคิดน้ีเห็นว่า 
การวดัประสิทธิผลขององค์การข้ึนอยู่กับผูป้ระเมินว่าเป็นใคร มีค่านิยมอย่างไร เพราะบุคคลท่ี
ก าหนดเป้าหมายขององค์การแต่ละคนมีค่านิยมท่ีแตกต่างกัน เช่น ผูบ้ริหาร ฝ่ายผลิต และฝ่าย
สนับสนุน ต่างก็มีความคิดท่ีแตกต่างกนัในเร่ืองของเกณฑ์การประเมินประสิทธิผลขององค์การ 
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แนวคิดน้ีมีสมมติฐานว่า ไม่มีหลกัเกณฑ์ใดดีท่ีสุดส าหรับใช้ในการประเมินประสิทธิผลองค์การ 
การใชห้ลกัเกณฑ์ใดข้ึนอยูก่บัการใหคุ้ณค่าของผูป้ระเมินเป็นส าคญั รูปแบบของแนวคิดการแข่งขนั
ของค่านิยม ประกอบด้วย 1) จัดโครงสร้างองค์การใน 2 มิติท่ีตรงกันข้าม คือ ความยืดหยุ่น 
(Flexibility) กบัการควบคุม (Control) ความยืดหยุ่นให้คุณค่าต่อนวตักรรม การปรับตวั และการ
เปล่ียนแปลง ในขณะท่ีการควบคุม มุ่งเนน้เสถียรภาพ กฎระเบียบ และความสามารถคาดการณ์ได ้ 
2) ให้ความส าคัญระหว่างการพัฒนาและความเป็นอยู่ท่ีดีของพนักงาน (People) คือ ใส่ใจต่อ
ความรู้สึกและความต้องการของพนักงาน กับการพัฒนาและความอยู่รอดขององค์การ 
(Organization) ได้แก่ ใส่ใจต่อการเพิ่มผลผลิตและการท างานให้บรรลุเป้าหมาย 3)ให้คุณค่า 
แก่วิธีการ (Means) กบัเป้าหมาย (Ends) ซ่ึงการให้คุณค่าแก่วิธีการ ให้ความส าคญัต่อกระบวนการ
ภายในและผลระยะยาว ส่วนการให้คุณค่าแก่เป้าหมายมุ่งเน้นผลลัพธ์สุดท้ายและผลระยะสั้ น  
โดยสามารถแสดงรูปแบบการประเมินประสิท ธิผลองค์การและเง่ือนไขการน าไปใช ้  
ตามตารางท่ี 2.1 
 
ตารางท่ี 2.1  รูปแบบการประเมินประสิทธิผลองคก์ารและเง่ือนไขการน าไปใชข้อง Cameron 
 

รูปแบบ นิยามประสิทธิผล เงื่อนไขการน าไปใช้ 

ยดึเป้าหมาย การบรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ เป้าหมายชดัเจน ขอบเขต ระยะ 
เวลาท่ีแน่นอนและสามารถวดัได ้

เชิงระบบ องคก์ารสามารถจดัหาทรัพยากรท่ี 
ตอ้งการได ้

การประสานเช่ือมโยงระหวา่ง 
ปัจจยัน าเขา้และผลผลิต 

กลุ่มผูเ้ก่ียวขอ้ง
เชิงกลยทุธ์ 

กลุ่มผูเ้ก่ียวขอ้งเชิงกลยุทธ์ทุกฝ่ายมี
ความพึงพอใจ 

กลุ่มผูเ้ก่ียวขอ้งมีอิทธิพลต่อ 
องคก์ารและองคก์ารจ าเป็นตอ้ง 
ตอบสนองต่อความต้องการของกลุ่ม
ผูเ้ก่ียวขอ้ง 

ค่านิยมท่ีมีการ
แข่งขนั 

การเนน้ขององคก์ารในประเด็นท่ี 
ส าคญั 4 ดา้น (คน องคก์าร ความ 
ยดืหยุน่ การควบคุม) 

องคก์ารไม่กระจ่างชดัในจุดเนน้ 
ของตนเองหรือความสนใจในเกณฑ์
เป ล่ี ยนแปลงไปต ามระยะ เวลา ท่ี
เปล่ียนแปลง 

ท่ีมา : ประยกุตจ์าก (Cameron, 1981, PP. 3-8, อา้งถึงใน ศรีสกุล เจริญศรี, 2558) 
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  ต่อมา มีแนวคิดการประเมินประสิทธิผลองค์การเชิงบูรณาการ ของ Quinn & 
Rohrbaugh (1983, pp. 363-365) ซ่ึงมีฐานคติว่าประสิทธิผลองค์การ ไม่ให้ข้ึนอยู่กบัส่ิงหน่ึงส่ิงใด
หรือเกณฑ์วดัใดเพียงเกณฑ์วดัเดียวโดยเฉพาะ แต่เป็นส่ิงท่ีประกอบสร้างข้ึนมาตามค่านิยม จึงได ้
พยายามน าเกณฑ์ท่ีใช้ช้ีวดัประสิทธิผลองค์การหลายๆ เกณฑ์ มาบูรณาการรวมกนัและได้ศึกษา
ประสิทธิผลองคก์าร โดยการจดัระบบเกณฑว์ดัประสิทธิผลองคก์ารอยา่งเป็นรูปธรรมจนไดต้วัแบบ 
เชิงบูรณาการท่ีเขม้แขง็ เรียกวา่ แนวคิดการแข่งขนัของค่านิยม (The Competing Values Approach) 
ประกอบด้วย 4 ด้าน คือ 1) ด้านมนุษย์สัมพันธ์ (Human Relations) 2) ด้านระบบเปิด (Open 
System) 3) ด้านเป้าหมายเชิงเหตุผล (Rational Goal) และ 4) ด้านกระบวนการภายใน (Internal 
Process) ทั้งน้ี แนวคิดการแข่งขนัของค่านิยม ยอมรับวา่มีเกณฑ์ท่ีใช้วดัประสิทธิผลองค์การหลาย
เกณฑ ์แต่ไดจ้ดัรูปแบบการประเมินไวใ้น 4 ดา้น ท าให้สามารถระบุเกณฑ์ท่ีใชป้ระเมินประสิทธิผล
องค์การท่ีเหมาะสม ซ่ึงตอบสนองต่อกลุ่มยุทธศาสตร์ท่ีแตกต่างกัน และแนวคิดการแข่งขัน 
ของค่านิยม ได้รวมเอาจุดเด่นของการศึกษาประสิทธิผลองค์การ กับตัวแบบการประเมิน
ประสิทธิผลองคก์าร มาจดัเป็นกลุ่มตวัแปรในแต่ละมิติของประสิทธิผลองคก์าร ซ่ึงสามารถท่ีจะวดั
ประสิทธิผลองคก์ารครอบคลุมมิติต่างๆ ไดม้ากกวา่ตวัแบบอ่ืนๆ ตามตารางท่ี 2.2 
 
ตารางท่ี 2.2 แสดงเกณฑก์ารวดัประสิทธิผลองคก์าร Competing Values Framework  
 ของ Quinn & Rohrbaugh 
 

เกณฑ์การวดั 
ประสิทธิผล 4 ด้าน 

ชุดค่านิยม 
 

วธีิการ (means) 
 

ผลลพัธ์หรือ 
เป้าหมาย (Ends) 

ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ 
(Human Relations   
Model) 
 
 

ชุดค่านิยมความ 
ยดืหยุน่ (Flexibility) 
และชุดค่านิยมท่ี เน้น
ภายในองคก์าร 
(Internal) 

ความสามคัคี (Cohesion) 
การท างานเป็นทีม 
(Team work) 
การมีส่วนร่วม 
(Participation) 
การใหอ้ านาจ 
(Empowerment) 
ขวญัก าลงัใจ (Morale) 
สนใจในการความคิดเห็น 
(Concern For Idea) 

การพัฒนาทักษะ
ของผูป้ฏิบติั 
(Skilled Work 
Force) 
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ) 
 

เกณฑ์การวดั 
ประสิทธิผล 4 ด้าน 

ชุดค่านิยม 
 

วธีิการ (means) 
 

ผลลพัธ์หรือ 
เป้าหมาย (Ends) 

ดา้นระบบเปิด 
(Open System 
Model) 

ชุดค่านิยมความ 
ยดืหยุน่  
(Flexibility)  
และชุดค่านิยมท่ีเนน้ 
ภายนอกองคก์าร 
(External) 

ความยดืหยุน่ (Flexibility) 
การเจริญเติบโต (Growth) 
ความเตรียมพร้อม 
(Readiness) 
นวตักรรม (Innovation) 
ความคิดสร้างสรรค ์
(Creativity) 

การแสวงหาและ 
สะสมทรัพยากร 
(Acquisition of 
Resources) 
 

ดา้นเหตุผล- 
เป้าหมาย (Rational- 
Goal Model) 
 

ชุดค่านิยมดา้นการ 
ควบคุม (Control) 
และชุดค่านิยมท่ีเนน้ 
ภายนอกองคก์าร 
(External) 

การวางแผน (Planning) 
มุ่งงาน (Task Focus) 
เป้าหมายชดัเจน 
(Goal Clarity) 
มีศกัยภาพ (Performance) 

ความสามารถใน
การผลิต  
(Productivity) 
มีประสิทธิภาพ 
(Efficiency) 

ดา้นกระบวนการ 
ภายใน 
(Internal Process   
Model) 

ชุดค่านิยมดา้นการ 
ควบคุม (Control) 
และชุดค่านิยมท่ีเนน้ 
ภายในองคก์าร 
(Internal) 

การจดัการขอ้มูลข่าวสาร 
(Information Management) 
การควบคุม การรวมอ านาจ 
(Control, Centralization) 
เสถียรภาพ, ก าสั่ง,  
การเรียงล าดบั (Stability, 
Order, Continuity) 
สามารถท านายผลการ 
ปฏิบติัหนา้ท่ีได ้
(Predictable Performance 
Outcomes) 

ความมีเสถียรภาพ 
(Stability) 
 

ท่ีมา : ประยกุตจ์าก ของ (Quinn & Rohrbaugh, 1983, pp. 363-365, อา้งถึงใน ศรีสกุล เจริญศรี, 2558) 
 
 



21 

  นักวิชาการได้พยายามร่วมกันก าหนดแนวทางการวดัประสิทธิผลขององค์การ 
สรุปได ้ดงัน้ี 
  1) การวดัประสิทธิผลในแง่เป้าหมาย (The Goal Approach) เป็นการใช้วิธีวดัท่ี 
ตั้งอยู่บนวิธีการและเป้าหมายขององค์การ โดยพบว่า ความสามารถในการผลิต (Productivity) 
ความคล่องตัว  (Flexibility) และปราศจากความกดดัน  (Strain) และข้อขัดแข้ง (Conflict)  
มีความสัมพนัธ์และเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิผล ถือเป็นเกณฑท่ี์บ่งช้ีความมีประสิทธิผล 
  2) การวัดประสิท ธิผลในแง่ของระบบท รัพยากร  (The System Resource 
Approach) เป็นการพยายามหลีกเล่ียง จุดอ่อนและขอ้บกพร่องบางประการ ของการวดัประสิทธิผล
ในแง่ของเป้าหมาย โดยไม่พิจารณาถึงเป้าหมายขององคก์รเสียเลย เพราะเห็นเป็นไปไดย้ากท่ีจะใช้
การบรรลุเป้าหมายเป็นเคร่ืองวดัประสิทธิผล จึงมีการใช้แบบจ าลองของระบบทรัพยากรแทน 
แบบจ าลองน้ีตั้งอยูบ่นแนวคิดท่ีวา่องคก์ารเป็นระบบเปิด ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มใน
การแลก เป ล่ียน(Exchange) และการแข่ งขัน  (Competition) ดังนั้ น  ประสิท ธิผล หมายถึง 
ความสามารถขององคก์รในการแสวงหาผลประโยชน์จากสภาพแวดลอ้ม เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงทรัพยากร
ซ่ึงหายากและมีคุณค่า องค์การจะมีประสิทธิผลสูงสุดก็เม่ือองค์การสามารถแสวงหาประโยชน์
สูงสุดไดจ้ากต าแหน่งท่ีท าการต่อรองและใชป้ระโยชน์ไดม้ากท่ีสุดในการไดม้าซ่ึงทรัพยากร 
  3) การวดัประสิทธิผล โดยใช้หลายเกณฑ์ (The Multiple Criteria Effectiveness) 
วธีิน้ีมีความเหมาะสมเป็นท่ียอมรับกนัอยา่งกวา้งขวาง ทั้งในแง่ของนกัวิชาการ และเม่ือน ามาใชใ้น
การวดัประสิทธิผลขององคก์าร ในทางปฏิบติัก็ใชป้ระเมินหน่วยงานต่าง ๆไดดี้ กล่าวคือ 
   (1) ความสามารถในการผลิตและประสิทธิภาพโดยวดัผลผลิต 
   (2) ลกัษณะขององคก์าร เช่น บรรยากาศขององคก์าร สไตล์การอ านวยการ และ
สมรรถนะของการองคก์ารในการปฏิบติังาน 
   (3) พฤติกรรมในการผลิต เช่น การร่วมมือ ร่วมใจ การพฒันา การปฏิบติังาน
(ภรณี (กีร์ติบุตร) มหานนท,์ 2529) 
  เทพศักด์ิ บุณยรัตพันธ์ุ (2536) ได้อธิบายการวดัประสิทธิผลไวว้่า การท่ีจะมี
ประสิทธิผลนั้นสามารถวดัได ้2 แนวทาง คือ 1) การวดัประสิทธิผลท่ีมาจากกรอบของหน่วยงาน 
ซ่ึงเป็นการเปรียบเทียบระหว่างผลจากการด าเนินงานท่ีเกิดข้ึนเปรียบเทียบกบัเป้าหมายท่ีตั้งไวใ้น
แผนงานเท่านั้ นโดยไม่ได้ก้าวล่วงมองไปถึงการตอบสนองต่อความต้องการของผูรั้บบริการ  
2) การวดัประสิทธิผลในส่วนของการมีการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยมีการ
พิจารณาในด้านของคุณภาพปริมาณ ความรวดเร็ว มีสภาพคล่อง ตลอดจนการท่ีผูม้าท าหน้าท่ี
ใหบ้ริการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี  
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  การวดัเก่ียวกับการให้บริการสาธารณะสามารถท่ีจะสังเคราะห์และสรุปได้ 3 
ประการ คือ 
  1) การวดัท่ี เก่ียวกับบริการสาธารณะมี 2 แนวทาง คือ แนวทางการวดัแบบ 
วตัถุวสิัย ซ่ึงแนวทางน้ีจะเนน้การวดัท่ีผูใ้หบ้ริการ และแนวทางการวดัแบบอตัวสิัย จะเป็นการวดัใน
เร่ืองของความพอใจของผูรั้บบริการ 
  2) ในส่วนของการวดัแบบอตัวิสัย ท่ีเป็นการเน้นการใช้แบบสอบถามแสดงความ
คิดเห็นของผูรั้บบริการ สามารถท่ีจะวดัดว้ยองค์ประกอบท่ีส าคญั 6 ประการ คือ 1) ความกา้วหน้า
ของการให้บริการ 2) การให้บริการท่ีมีความตรงต่อเวลา 3) ความเสมอภาคเท่าเทียมกนัของการ
ให้บริการ 4) การให้บริการอย่างพอเพียงและทั่วถึง 5) มีความต่อเน่ืองของการให้บริการ  
6) ความสามารถตอบสนอง ต่อความต้องการ ซ่ึงเป็นข้อเรียกร้องของผูรั้บบริการ อีกทั้ งการมี 
ส่วนร่วมของภาคประชาชนและในการวดัแบบอัตวิสัยนั้ น จะมีฐานคติคือ ผูไ้ด้รับการบริการ 
มีความสามารถท่ีจะรับรู้ในการบริการ ซ่ึงแต่ละบุคคลอาจมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ีและทั้งนั้น 
ก็ข้ึนอยูก่บัประสบการณ์และเกณฑท่ี์แต่ละบุคคลไดน้ าออกมาใชเ้พื่อประเมินผล 
  3) การวดัแบบวตัถุวิสัย คือ การวดัท่ีเน้นการให้บริการสาธารณะของผูท่ี้ท  าหน้าท่ี
ให้บริการ สามารถท่ีจะวดัด้วยองค์ประกอบท่ีส าคัญ 2 ประการ คือ 1) ประสิทธิภาพในการ
ให้บริการ สามารถวดัได้จากการเปรียบเทียบผลผลิตท่ีเกิดข้ึนกับปัจจัยน าเข้าในเชิงปริมาณ  
และน ามาเปรียบเทียบกบัความพึงพอใจของประชาชน 2) ประสิทธิผลในการให้บริการ สามารถวดั
จากการบรรลุเป้าหมายของหน่วยงาน และความสามารถด าเนินการในการตอบสนองต่อ 
ความตอ้งการของประชาชน 
  พิทยา บวรวฒันา (2531) ไดเ้สนอถึงวธีิวดัประสิทธิผลขององคก์าร 4 วธีิ คือ 
  1) วิธีวดัประสิทธิผลขององคก์าร โดยพิจารณาจากความสามารถขององค์การใน
การด าเนินงานให้บรรลุตามเป้าหมาย (Goal Attainment Approach) ซ่ึงวดัไดจ้าก ความสามารถของ
องคก์ารในการปฏิบติังานใหบ้รรลุตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้
  2) วธีิวดัประสิทธิผลขององคก์าร โดยใชค้วามคิดท่ีเป็นระบบ (System Approach) 
และการวดัประสิทธิผลขององคก์ารจะตอ้งค านึงถึง 2.1) ความสามารถขององคก์ารในการแสวงหา
ปัจจยัน าเขา้ 2.2) ความสามารถขององค์การ ในการแปรสภาพจากปัจจยัน าเขา้แลว้ปรับเปล่ียนให้
เป็นปัจจยัน าออก 2.3) ความสามารถขององค์การท่ีสามารถอยูร่อดไดใ้นท่ามกลางสภาพแวดลอ้ม 
ท่ีแปรเปล่ียนไป 2.4) ความสัมพนัธ์ขององคก์ารแบบพึ่งพากนัและกนั ถา้ส่วนหน่ึงส่วนใดท างานได้
ไม่ดีก็จะส่งผลกระทบต่อส่วนอ่ืน ๆ ได ้
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  3) วิธีวดัประสิทธิผลขององคก์าร โดยดูไดจ้ากการท่ีองคก์ารมีความสามารถชนะ
ใจผูมี้อิทธิพล (Strategic-Constituencies Approach) คือ องคก์ารตอ้งมีสายตาแหลมคมสามารถมอง
ไดว้า่บุคคลและกลุ่มผลประโยชน์ใดในสภาพแวดลอ้มท่ีมีความส าคญัต่อองคก์าร อีกทั้งองคก์ารก็
ตอ้งสามารถชนะใจบุคคลกลุ่มผลประโยชน์ทั้งหลายนั้น เพื่อไม่ให้มาชดัขวางการปฏิบติังานของ
องคก์าร 
  4) วิธีวดัประสิทธิผลขององค์การ โดยดูจากค่านิยมท่ีแตกต่างของสมาชิกท่ีอยูใ่น
องคก์าร (Competing-Values Approach) ซ่ึงนกัวิชาการไดม้องเห็นวา่ ประสิทธิผลขององค์การนั้น
เป็นเร่ืองของนานาจิตตงั เกณฑ์ท่ีจะมาใชว้ดัประสิทธิผลขององคก์ารจึงตอ้งข้ึนอยู่กบั บุคคลนั้นมี
ต าแหน่งอะไร มีผลประโยชน์อย่างไร เม่ือเป็นเช่นน้ี การวดัประสิทธิผลขององคก์าร จึงตอ้งมีการ
พิจารณาในค่านิยมต่าง ๆ ของผูป้ระเมินองคก์ารเองวา่จะใชเ้กณฑว์ดัประสิทธิผลองคก์ารแบบใด 
 

2.2 แนวคดิเกีย่วกบัการบริหารแบบสมดุล (Balanced Scorecard) 
 
 แนวคิดเก่ียวกับการบริหารแบบสมดุล (Balanced Scorecard) เป็นแนวคิดท่ี ถูก
พฒันาข้ึนเพื่อเป็นเคร่ืองมือในการวดัผลกลยุทธ์ท่ีมีประสิทธิภาพ โดย Robert Kaplan และ David 
Norton วตัถุประสงค์และการวดัของ Balanced Scorecard ได้มาจากวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ของ
องค์กร อนัเป็นการน าวิสัยทศัน์และกลยุทธ์มาแปลงสู่การปฏิบติั โดยมาจากมุมมอง 4 ด้าน คือ 
การเงิน ลูกคา้ กระบวนการปฏิบติังานภายในองคก์ร การเรียนรู้และการพฒันา การวดัใน 4 มุมมอง 
ดงักล่าว จะบอกว่าองคก์รจะตอ้งจดัหาความรู้ ความช านาญประเภทใดให้กบัพนกังาน และระบบ
อะไรท่ีดีท่ีสุดส าหรับการท างานของพนกังาน เพื่อให้พนกังานสามารถประดิษฐ์คิดคน้ส่ิงของใหม่ 
ๆ สร้างยุทธศาสตร์ท่ีถูกต้องในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงแน่นอนวา่เม่ือองคก์รสามารถท าไดเ้ช่นน้ี ลูกคา้ยอ่มเกิดความพึงพอใจ รายไดห้รือ
ก าไรของบริษัทย่อมเพิ่มมากข้ึน (Kaplan และ Norton, 1992 อ้างถึงใน สราญ ประมวลวรชาติ, 
2544) มุมมองทั้ง 4 มุมมอง แสดงรายละเอียดดงัภาพท่ี 2.1 
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ท่ีมา : (สราญ ประมวลวรชาติ, 2544) 

 
ภาพท่ี 2.1  มุมมอง 4 ดา้น ของ Balanced Scorecard 

 
  จากภาพท่ี 2.1 สามารถอธิบายรายละเอียดได ้ดงัน้ี 
  1) มุ ม ม อ งด้ าน ก าร เงิ น  (Financial Perspective)  คื อ  ก า รวิ เค ร าะ ห์ ผ ล
ประกอบการทางการเงินสามารถช้ีให้ประสิทธิผลขององค์การได้ เพราะขอ้มูลทางการเงินวดัผล
งานสถานภาพ และอนาคตขององค์การ และเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้อย่างแพร่หลายในองค์การต่าง ๆ 
ไดแ้ก่งบการเงินของบริษทั คือ งบดุล และงบก าไรขาดทุน เป็นตน้ 
  2) มุมมองดา้นลูกคา้ (Customer Perspective) คือ องคก์ารตอ้งใหค้วามส าคญัแก่
การแข่งขนัทางธุรกิจท่ีมีมากข้ึนอยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้โดยเฉพาะอยา่งยิ่งตอ้งใหค้วามส าคญัแก่ลูกคา้ 
(Customers) พิจารณาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) หากสามารถตรวจสอบ
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการขององค์การได ้ย่อมสามารถควบคุมและพฒันา 
การด าเนินงานดา้นต่าง ๆ ได ้
  3) มุมมองด้านกระบวนการปฏิบัติงานภายในองค์กร ( Internal Business 
Process Perspective) วดัศกัยภาพการจดัการภายในขององค์การ ซ่ึงมีผลโดยตรงต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้และผลประกอบการทางการเงิน จึงวดัเก่ียวกับระบบและวิธีการด าเนินการ นับตั้งแต่
กระบวนการแรกจนถึงกระบวนการสุดทา้ยของการด าเนินงาน รวมถึงการคิดคน้กระบวนการใหม่ 
ๆ การสร้างและริเร่ิมบริการใหม่ๆ เช่น ออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ ์สร้างสินคา้ชนิดใหม่ เป็นตน้ 
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Learning and 
Development 
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Process Perspective 

Customer 
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Balanced 
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  4) การเรียนรู้และการพฒันา (Learning and Development Perspective) เป็นการ
วดัประสิทธิผลการพฒันาทรัพยากรมนุษยท่ี์องค์การต้องด าเนินการอย่างต่อเน่ือง ประกอบด้วย
ทศันคติและความพึงพอใจของพนักงาน (Attitude and Satisfaction) ซ่ึงเป็นความรู้สึกและความ
คิดเห็นของพนกังานต่อการท างานในองค์การ การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์(Human Development) 
ทั้งดา้นการท างานและชีวติส่วนตวั 
 2.2.1 ความหมายของการวัดผลการปฏิบัติงานแบบสมดุล 
  นกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของการวดัผลการปฏิบติังานแบบสมดุล ดงัน้ี 
  วีรวุธ มาฆะศิรานนท์ และณัฏฐพนัธ์ เขจรนันทน์ (2548) อธิบายถึงการวดัผล  
การปฏิบัติงานแบบสมดุลเป็นการวัดท่ีขับเคล่ือนผลการปฏิบัติงาน (Performance Drivers)  
เพื่อน ามาบริหารปัจจยัท่ีจะมีผลต่อผลลพัธ์ในอนาคต 
  ฐิติมา สุวรรณรังษี (2553) ได้ให้ความหมายของการวดัผลการปฏิบติังานแบบ
สมดุลวา่ เป็นเคร่ืองมือท่ีเกิดจากแนวความคิดท่ีแปลงจากกลยุทธ์ให้เป็นการปฏิบติั โดยเร่ิมตน้จาก
วิสัยทศัน์ พนัธกิจ และกลยุทธ์ขององค์การ ซ่ึงเป็นขั้นของการก าหนดปัจจยัส าคญัต่อความส าเร็จ 
จากนั้ น เป็นการสร้างดัชนีว ัดผลส าเร็จ KPIs)  เพื่ อ เป็นตัวบ่ งช้ี ถึงเป้ าหมายและใช้ว ัดผล 
การด าเนินงานในส่วนท่ีส าคัญต่อกลยุทธ์ จึงถือได้ว่าการวดัผลการปฏิบัติงานแบบสมดุล 
เป็นระบบการวดัผลการด าเนินงานท่ีถ่ายทอดวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ขององค์การสู่การปฏิบัติ 
และสะทอ้นการด าเนินงานในมุมมอง 4 ด้านหลกั คือ ด้านการเงิน ด้านลูกคา้ ด้านกระบวนการ
ภายใน และดา้นการเรียนรู้และพฒันา 
  พสุ เดชะรินทร์ (2546, น. 20) กล่าวถึงการวดัผลการปฏิบติังานแบบสมดุลว่า 
เป็นเคร่ืองมือทางด้านการจดัการท่ีช่วยในการน ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบติั โดยอาศยัการวดัหรือ  
การประเมินผลท่ีจะช่วยท าให้องค์การเกิดความสอดคล้องเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกันและมุ่งเน้น 
ในส่ิงท่ีมีความส าคญัต่อความส าเร็จขององคก์าร 
  กฤษณี มหาวิรุฬห์ (2546, 28-33) กล่าวถึงการวดัผลการปฏิบติังานแบบสมดุลวา่  
เป็นระบบหรือกระบวนในการบริหารงานท่ีอาศยัการก าหนดตวัช้ีวดั (Key Performance Indicators: 
KPIs) เป็นกลไกส าคญัดงัเช่น พสุ เดชะรินทร์ (2545) อธิบายเพิ่มเติมว่า การวดัผลการปฏิบติังาน
แบบสมดุลเป็นเคร่ืองมือในการส่ือสารและถ่ายทอดกลยุทธ์ให้บุคลากรในทุกระดบัไดเ้ขา้ใจและ
การแปลงการวดัผลการปฏิบติังานแบบสมดุล จากระดับองค์การสู่ระดับหน่วยงานและระดับ
ปฏิบติัการ 
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  Kaplan & Norton (1992, pp. 71-89, อ้างถึงใน ถิรประภา ศรีละวรรณ, 2562, น. 8) 
กล่าวถึงการวดัผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพ เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยให้องค์การสามารถบริหาร 
กลยทุธ์โดยผา่นทางการวดัผลการปฏิบติังาน 
  กล่าวโดยสรุป การวดัผลการปฏิบติังานแบบสมดุล (Balanced Scorecard: BSC) 
คือ เคร่ืองมือทางดา้นการจดัการท่ีใชป้ระเมินการปฏิบติังานของบุคลากรภายในองคก์ารท่ีแปลงจาก
กลยทุธ์ใหเ้ป็นการปฏิบติัมีความสอดคลอ้งกบัพนัธกิจ วิสัยทศัน์ และกลยทุธ์ เพื่อให้เป็นอนัหน่ึงอนั
เดียวกนัและใหเ้ห็นความส าคญักบัการบริหาร 
 2.2.2 กระบวนการสร้างการวัดผลการปฏิบัติงานแบบสมดุล 
  เน่ืองจากการวดัผลการปฏิบัติงานแบบสมดุลเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยให้ผูบ้ริหาร
สามารถถ่ายทอดกลยุทธ์ไปยงับุคลากรในองค์การไดทุ้กระดบัและช่วยประเมินผลการปฏิบติังาน 
ถา้กลยุทธ์ขององค์การไม่ชดัเจน อาจท าให้เกิดการออกแบบการวดัผลการปฏิบติังานแบบสมดุล
ผดิพลาดได ้ดงันั้น จึงตอ้งมีการจดัท าการวดัผลการปฏิบติังานแบบสมดุล เพื่อน าขอ้มูลดงักล่าวไป
ช่วยแก้ไข น าไป สู่การป รับแผนกลยุท ธ์  และน าแผนไปปฏิบัติได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
ซ่ึงกระบวนการวดัผลการปฏิบติังานแบบสมดุล มีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี (ณัฏฐพนัธ์ เขจรนนัท์, 2552, 
น. 308-309) 
  1) การวิเคราะห์ (Strategic Analysis) เพื่อให้ได้ทิศทางและกลยุทธ์ขององค์การ 
โดยมีเคร่ืองมือในการวเิคราะห์กลยทุธ์ ไดแ้ก่ (พสุ เดชะรินทร์, 2546, น. 47-48) 
   (1) การวเิคราะห์ SWOT 
   (2) การวเิคราะห์ 5–Forces Model 
   (3) การวเิคราะห์วงจรชีวติอุตสาหกรรม 
   (4) การวเิคราะห์ปัจจยัสู่ความส าเร็จของอุตสาหกรรม 
   (5) การวเิคราะห์ลูกโซ่แห่งคุณค่า 
   (6) การวเิคราะห์คุณค่าหรือความตอ้งการของลูกคา้ 
   (7) การวเิคราะห์คู่แข่งขนั 
  2) การก าหนดวสิัยทศัน์และกลยทุธ์หลกัขององคก์าร 
  3) การวิเคราะห์และก าหนดมุมมองของการวดัผลการปฏิบติังานแบบสมดุลและ
หาความสัมพนัธ์ของแต่ละมุมมองวา่เช่ือมโยงกนัอยา่งไร 
  4) จดัท าแผนท่ีกลยุทธ์ (Strategy Map) ระดบัองคก์าร โดยก าหนดวตัถุประสงคท่ี์
ส าคญัภายใตมุ้มมองและจะตอ้งมีความเช่ือมโยงระหว่างวตัถุประสงค์ในมุมมองแต่ละดา้นอย่าง
ชดัเจน 
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  5) กลุ่มผูบ้ริหารยนืยนัและใหค้วามเห็นชอบในแผนท่ีทางกลยทุธ์ท่ีสร้างข้ึน 
  6) การก าหนดรายละเอียดของมุมมองในดา้นต่าง ๆ ภายใตแ้นวคิดการวดัผลการ
ปฏิบติังานแบบสมดุลของแต่ละดา้น  
   การวดัผลการปฏิบติังานแบบสมดุลของแต่ละดา้น ดงัน้ี 
   (1) วตัถุประสงค์ (Objective) คือ ส่ิงท่ีองค์การมุ่งหวงัให้บรรลุในแต่ละ
มุมมอง 
   (2) ตัว ช้ีว ัด  (Key Performance Indicators) คือ  ตัว ช้ี ว ัดของว ัต ถุประสงค ์
ในแต่ละมุมมองและใชว้ดัความสามารถขององคก์ารในการบรรลุวตัถุประสงคใ์นแต่ละมุมมอง 
   (3) เป้าหมาย (Target) คือ ตวัเลขท่ีองคก์ารตอ้งการจะบรรลุในตวัช้ีวดั 
   (4) แผนงาน โครงการ หรือกิจกรรม (Initiatives) คือ แผนเบ้ืองตน้ท่ีองค์การ
จะตอ้งปฏิบติัเพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการ (กฤษณี มหาวรุิฬห์, 2546) 
  7) เม่ือจดัท าแผนท่ีกลยทุธ์เสร็จ สามารถแปลงตวัช้ีวดัและเป้าหมายระดบัองคก์าร
ให้ เป็ น ของผู ้บ ริห ารระดับ รองล งไป ได้  เพื่ อ ให้ ผู ้บ ริห ารระดับ รองส าม ารถจัดท า  
แผนปฏิบติัการ (Action Plan) ตามแผนงานและก าหนดตวัช้ีวดัให้กบัผูบ้ริหารในระดบัรองถดัไป 
เม่ือพฒันาครบถ้วนทุกกระบวนการ ผูบ้ริหารจะสามารถน าการวดัผลการปฏิบติังานแบบสมดุล  
ไปใชใ้นการประเมินและติดตามผลการปฏิบติังานของบุคลากรในองคก์ารได ้
 2.2.3 การวัดผลการปฏิบัติงานแบบสมดุลกบักลยทุธ์ขององค์การ  
  การวดัผลการปฏิบติังานแบบสมดุลจะพิจารณากระบวนการทางธุรกิจทั้ง 4 ดา้น 
ท่ีมีความเป็นอิสระต่อกนั ซ่ึงส่งเสริมในการพฒันาศกัยภาพขององค์การอยา่งสมดุลมีการก าหนด
ดชันี (Indicators) อยา่งเป็นระบบ โดยการวดัผลการปฏิบติังานแบบสมดุลเก่ียวขอ้งกบัการจดัการ
ดา้นกลยทุธ์ทั้ง 4 กระบวนการ (ณฏัฐพนัธ์ เขจรนนัท,์ 2552, 314-315) ดงัน้ี 
  1) การอธิบายและช้ีแจงวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ (Clarifying and Translating the 
Vision and Strategy) ช่วยให้กลุ่มผูบ้ริหารร่วมกนัสร้างความเห็นดว้ยในวิสัยทศัน์และกลยุทธ์ของ
องค์การ ท าให้สามารถแปลงถ้อยแถลงภารกิจ (Mission Statement) ท่ีถูกก าหนดข้ึนมาเป็นการ
ปฏิบติังานท่ีเป็นรูปธรรม 
  2) การติดต่อส่ือสารและการเช่ือมโยง (Communicating and Linkage) ช่วยให้
ผูบ้ริหารสามารถส่ือสารและสร้างความเข้าใจในกลยุทธ์ให้กับบุคลากรทุกระดับได้ โดยผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ เพื่อเช่ือมต่อความตอ้งการขององคก์ารเขา้กบัวตัถุประสงคข์องหน่วยงานและบุคคล 
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  3) การวางแผนและการตั้ งเป้าหมาย (Planning and Target Setting) จะช่วยให้
องค์การสามารถบูรณาการแผนกลยุทธ์และแผนทางการเงินเขา้ด้วยกนั ท่ีท าให้องค์การสามารถ
จดัสรรทรัพยากรและล าดับความส าคัญในการด าเนินการได้เพื่อการบรรลุเป้าหมายระยะยาว  
อยา่งมีประสิทธิภาพ 
  4) ข้อมูลย้อนกลับและการเรียนรู้ (Strategy Feedback and Learning) แนวคิด 
ของการวดัผลการปฏิบติังานแบบสมดุล จะช่วยให้เกิดการเรียนรู้เชิงกลยุทธ์ (Strategy Learning)  
ท่ีองค์การสามารถบรรลุเป้าหมายในปัจจุบันและบรรลุความต้องการเชิงกลยุทธ์ในระดับท่ีมี  
ความสมดุลกนั 
  จะเห็นไดว้า่ การวดัผลการปฏิบติังานแบบสมดุลเป็นการน าวิสัยทศัน์และกลยทุธ์
มาเป็นศูนยถ่์วงของการควบคุมท่ีท าให้ผูบ้ริหารมีการติดตามผลงานขององค์การท่ีส าคญัต่อการ
พฒันาองคก์าร และขณะเดียวกนัองคก์ารท่ีประยุกตใ์ชแ้นวคิดการวดัผลการปฏิบติังานแบบสมดุล
จะต้องปรับเปล่ียนกระบวนทัศน์ขององค์การ ตั้ งแต่ระดับฝ่ายปฏิบัติการ ฝ่ายตรวจสอบ  
และขั้นตอนการประสานงานให้มีความเขา้ใจ และสามารถปฏิบติังานไดต้อบสนองความตอ้งการ
หลกัไดซ่ึ้งตอ้งอาศยัความเขา้ใจและการสนบัสนุนจากผูบ้ริหารระดบัสูงเป็นส าคญั 
 2.2.4 การประเมินผลการปฏิบัติราชการของประเทศไทย 
  ส าหรับประเทศไทย ไดน้ าแนวทางการปฏิรูประบบราชการไทยซ่ึงอาศยัแนวคิด
การจัดการภาคเอกชนสมัยใหม่มาเป็นแนวทางในการบริหารราชการโดยก าหนดเป็นแผน
ยุทธศาสตร์ในการพฒันาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2546 - 2550) โดยก าหนดยุทธศาสตร์ท่ี 1 เร่ือง
การปรับเปล่ียนกระบวนการและวิธีการท างาน ก าหนดให้มีการปรับปรุงระบบการประเมินผลการ
ด าเนินงานโดยจัดให้มีการเจรจาและท าข้อตกลงว่าด้วยผลงานประจ าปี ให้สอดรับกับแผน
ยุทธศาสตร์และแผนด าเนินงานรายปีกบัหัวหน้าส่วนราชการให้เป็นการล่วงหน้า รวมทั้งให้มีการ
ติดตามประเมินผลการด าเนินงานตามขอ้ตกลงดงักล่าวทุกส้ินปี และถือเป็นเง่ือนไขส่วนหน่ึงของ
การให้เงินรางวลัประจ าปีแก่ส่วนราชการ นอกจากน้ีไดจ้ดัให้มีองคก์ารเพื่อพฒันาระบบราชการข้ึน
ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่น ดิน  (ฉบับ ท่ี  5) พ .ศ . 2545 มาตรา 7 1/9  
โดยก าหนดใหมี้ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ท าหนา้ท่ีติดตามประเมินผล
การปฏิบติังานตามระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน โดยการน าแนวคิด Balanced Scorecard มาปรับ
ใชใ้นการประเมินผลการปฏิบติัราชการ (เสาวพงษ ์ยมาพฒัน์, 2550, น. 2) ส านกังานคณะกรรมการ
พฒันาระบบราชการได้ก าหนดกรอบการประเมินผลการปฏิบติัราชการของจงัหวดั แยกตามมิติ 
การประเมิน สามารถแสดงรายละเอียดได ้ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 2.3  รายละเอียดกรอบการประเมินผลการปฏิบติัราชการของจงัหวดั 
 

มิติที ่1 : 
มิติด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ 
แสดงผลงาน ท่ี บ รรลุ ว ัต ถุป ระส งค์แล ะ
เป้าหมายของแผนปฏิบติัราชการตามท่ีได้รับ
งบประมาณมาด าเนินการ เพื่อให้เกิดประโยชน์
สุขต่อประชาชน 

มิติที ่2 : 
มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 
แสดงการให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการในการ
ให้บริการท่ีมีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจแก่
ผูรั้บบริการ 

มิติที ่3 : 
มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 
แสดงความสามารถในการปฏิบติัราชการ เช่น 
ก ารล ดก รอบ ระ ยะ เวล าก ารให้ บ ริก าร  
การบริหารงบประมาณ การประหยดัพลงังาน 
เป็นตน้ 

มิติที ่4 : 
มิติด้านการพฒันาองค์กร 
แส ด งค ว ามส าม ารถ ใน ก ารบ ริห ารก าร
เปล่ียนแปลงขององคก์รและการพฒันาบุคลากร 
เพื่ อ ส ร้ างค ว ามพ ร้อม ใน ก ารส นั บ ส นุ น
แผนปฏิบติัราชการ 

ท่ีมา : (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2549, อา้งถึงใน สราญลกัษณ์ สุภฤกษเ์ดชาชยั, 2562)  
 

2.3 แนวคดิเกีย่วกบัหลกัธรรมาภิบาล 
 
 การเปล่ียนแปลงสู่โลกในยุคโลกาภิวฒัน์ ความรับผิดชอบต่อสังคมของบรรษัท 
และกิจการธุรกิจ (Corporate Social Responsibility : CSR) จึงต้องมุ่งเน้นให้องค์กรธุรกิจด าเนิน
กิจการทางธุรกิจท่ี เป็นประโยชน์ต่อองค์กรและสังคมส่วนรวมเพื่อชุมชนท่ีองค์กรตั้ งอยู ่ 
เช่น การส่งเสริมการเรียนรู้ให้กบัชุมชน เป็นตน้ โดยค านึงถึงความสอดคลอ้งกบัลกัษณะของธุรกิจ
ท่ีองคก์รด าเนินการและเน้นการมีส่วนร่วมของบุคลากรในองค์กร เป็นการด าเนินกิจกรรมภายใน 
และภายนอก ในอนัท่ีจะส่งเสริมสร้างความเข้มแข็งและการอยู่ร่วมกันในสังคมอย่างปกติสุข  
ฐานความคิดและท่ีมาของ CSR สร้างความต่ืนตวัให้แก่บรรดากลุ่มธุรกิจและให้ความส าคญัในการ
ขับเคล่ือนภารกิจ CSR ในองค์กรอย่างจริงจังมีการเช่ือมโยงเป็นเครือข่ายธุรกิจเพื่อสังคม  
และส่ิงแวดล้อมกบัการพฒันาสังคม ซ่ึงแนวความคิดเก่ียวกับ CSR คร้ังแรกเกิดจากการประชุม
ระดบัโลกท่ีกรุงเดอจาเนโร ประเทศบราซิล ในปี 2535 ไดมี้การกล่าวถึงทิศทางใหม่ของการพฒันา
ท่ีเรียกวา่ “การพฒันาท่ีย ัง่ยืน” (Sustainable Development) มีการเรียกร้องให้เกิดการพฒันาท่ีเอาใจ
ใส่ในด้านสังคมและส่ิงแวดล้อม นอกเหนือจากการมุ่งเน้นแต่การเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ 
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อย่างเดียว ต่อมาองค์กรความร่วมมือด้านเศรษฐกิจและการพฒันา (OECD) ได้บรรจุเร่ือง CSR  
ไวใ้นแนวทางปฏิบติัส าหรับวิสาหกิจขา้มชาติในปี 2000 เสนอให้วิสาหกิจขา้มชาติค านึงถึง CSR 
ในองคก์รและติดต่อคา้ขายและท าธุรกรรมกบัเฉพาะคู่คา้ท่ีมี CSR เช่นเดียวกนั ธุรกิจใดท่ีไม่มี CSR 
อาทิ การผลิตท่ีสร้างปัญหาให้กบัส่ิงแวดล้อม การใช้แรงงานเด็กอย่างไม่เป็นธรรม ฯลฯ จะไม่
สามารถติดต่อคา้ขายกบัวิสาหกิจท่ีมีถ่ินฐานในประเทศสมาชิก OECD ได้อีกต่อไปและในเดือน
มกราคม  ปี  ค .ศ . 1999  ในการป ระ ชุม  World Economic Forum ท่ี เมื อ งดาวอส  ประ เท ศ
สวิสเซอร์แลนด์ อดีตเลขาธิการสหประชาชาติ (Mr.Kofi Annan) ไดเ้รียกร้องให้ธุรกิจแสดงความ
เป็นพลเมืองท่ีดีของโลก (Good Global Citizenship) ในทุกท่ีและในทุกประเทศท่ีตนท ามาหากินอยู ่
ดว้ยการเคารพต่อหลกัต่างๆ ท่ีเป็นขอ้ตกลงนานาชาติในเร่ืองสิทธิมนุษยชน เร่ืองมาตรฐานแรงงาน
และเร่ืองส่ิ งแวดล้อม  โดยได้เสนอบัญญัติ  9 ประการ เรียกกันว่า “The Global Compact”  
หรือ “The UN Global Compact” และต่อมาไดเ้พิ่มเป็นบญัญติั 10 ประการ ส าหรับธุรกิจ ซ่ึงต่อมา
ในเดือนกรกฎาคม ค.ศ.2000 ไดมี้ประกาศเร่ืองน้ีอยา่งเป็นทางการท่ีส านกังานใหญ่สหประชาชาติท่ี
นครนิวยอร์ก The UN Global compact น้ี มีลกัษณะเป็นกรอบท่ีส่งเสริมการพฒันาท่ีย ัง่ยนืดว้ยความ
เป็นพลเมืองดีของธุรกิจท่ีมีผูน้  าท่ีสร้างสรรค์ และยอมรับพันธะสัญญาของ Global Compact  
ดว้ยความสมคัรใจ ซ่ึงธนาคารโลกและธนาคารเพื่อพฒันาแห่งเอเชีย (Asian Development Bank = 
ADB) ก็ได้น าหลกัธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบต่อสังคมมาเป็นเง่ือนไขในการปล่อยกูแ้ทน
ประเด็นตามหลักประชาธิปไตย ซ่ึงหลักธรรมาภิบาลดังกล่าว ประกอบด้วยลักษณะท่ีส าคัญ 
 คือ การบริหารจดัการภาครัฐท่ีมีประสิทธิภาพ การตรวจสอบได้ (accountability) ความโปร่งใส 
ความรับผิดชอบ และการมีกรอบกฎหมายส าหรับการพฒันา ซ่ึงธนาคารโลกไดแ้ยกหลกัธรรมาภิบาล
ออกจากแนวคิดประชาธิปไตย โดยเนน้ในเร่ืองประสิทธิภาพในการบริหารจดัการท่ีไม่จ  าเป็นตอ้ง
เกิดข้ึนในการปกครองตามระบอบประชาธิปไตย แต่ถือวา่หลกัธรรมาภิบาลกบัหลกัประชาธิปไตย
เป็นเร่ืองท่ีไปด้วยกัน เน่ืองจากลักษณะหลายอย่างของธรรมาภิบาล เช่น ความรับผิดชอบ  
และความโปร่งใส ซ่ึงรวมถึงการเปิดเผยขอ้มูลแก่สาธารณะ และการถูกตรวจสอบโดยสาธารณะ
เป็นเง่ือนไขส าคญัของประชาธิปไตย และเป็นส่วนส าคญัของการท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงให้เป็น
ประชาธิปไตยในกลุ่มประเทศท่ีก าลังพัฒนา และการส่งเสริมให้เกิดการบริหารจัดการท่ีมี
ประสิทธิภาพของกลุ่มธุรกิจเอกชนท่ีควรจะมีจิตส านึกต่อชุมชนและส่ิงแวดลอ้มและถูกน ามาเป็น
เง่ือนไขในการปล่อยเงินกูใ้ห้แก่ประเทศท่ีไดรั้บความช่วยเหลือทางการเงิน จากธนาคารโลกและ
กองทุนการเงินระหว่างประเทศ (International Monetary Fund : IMF) โดยก าหนดเง่ือนไข 
ให้ประเทศท่ีได้รับความช่วยเหลือทางการเงินจะต้องสร้างธรรมาภิบาลให้เกิดข้ึน และมีการ
ด าเนินการตามนโยบายสาธารณะท่ีไดต้กลงไวใ้นสัญญารับการสนบัสนุนทางการเงินอยา่งเคร่งครัด 
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จะช่วยให้ประเทศท่ีประสบปัญหาสามารถพฒันาเศรษฐกิจให้กลบัสู่เสถียรภาพได้อย่างรวดเร็ว 
และในระยะยาวสังคมท่ีมีธรรมาภิบาลจะเป็นสังคมท่ีมีความเขม้แข็ง มัน่คง มีความสมดุลในการ
บริหารบา้นเมืองและมีภูมิคุม้กนัวิกฤตท่ีจะเกิดข้ึนภายหลงั (ซ่ึงไทยก็เป็นประเทศหน่ึงท่ีไดรั้บความ
ช่วยเหลือทางการเงินจาก IMF และ ADB) และกลายเป็นมาตรฐานสากลท่ีองคก์ารสหประชาชาติ
ต้องการให้ เกิด ข้ึนในระบบบริหารจัดการภาครัฐด้วย (คณะท างานส่งเสริมธรรมาภิบาล  
ส านกัเลขาธิการคณะรัฐมนตรี, 2565) 
 2.3.1 ความหมายของธรรมาภิบาล 
  ค าวา่ “การบริหารจดัการท่ีดี หรือธรรมาภิบาล” หรือท่ีบางท่านเรียกว่าธรรมรัฐ
นั้นตรงกบัค าภาษาองักฤษว่า Good Governance ซ่ึงไดมี้การพูดถึงแนวคิดน้ีเป็นคร้ังแรกในแวดวง 
ของหน่วยงานระหว่างประเทศท่ีมีหน้าท่ีให้ความช่วยเหลือในด้านการพฒันาประเทศ นับแต่  
ค.ศ. 1980 เป็นต้นมา ภายหลังท่ีได้มีการอภิปรายเก่ียวกับผลของนโยบายการปรับโครงสร้าง 
ของธนาคารโลกในช่วงนั้ นได้มีการใช้ค  าว่า Good Governance อย่างกวา้ง ๆ ในการกล่าวถึง
ธรรมชาติและรูปแบบของการเมืองท่ีครอบคลุม ถึงความ รับผิดชอบต่อผลการป ฏิบัติ 
(accountability) และความโปร่งใส (transparency) ในการตัดสินใจ นอกจากน้ียงัมักถูกน าไป
เช่ือมโยงกบัเง่ือนไขทางการเมือง เช่นความเป็นประชาธิปไตย การส่งเสริมระบบท่ีมีพรรคการเมือง
หลายพรรคและการเลือกตั้งเสรี (Kruiler, 1996, น. 3 อา้งถึงใน รัชนา ศานติยานนท์ และคณะ, 2544 , น. 3) 
จากนั้นได้มีการน าแนวคิดน้ีไปใช้อย่างกวา้งขวางในหมู่ผูมี้หน้าท่ีรับผิดชอบเก่ียวกบัการพฒันา
ประเทศโดยเฉพาะอย่างยิ่งผูท่ี้ปฏิบัติหน้าท่ีในองค์การระหว่างประเทศท่ีมีส่วนร่วมในโครงการ 
ให้ความช่วยเหลือประเทศก าลังพัฒนาต่าง ๆ ในปัจจุบันประเทศไทยก็ได้ให้ความส าคัญแก่เร่ือง 
ของธรรมาภิบาล ในช่วงสิบปีท่ีผา่นมาเช่นเดียวกบัในต่างประเทศและไดมี้องคก์รท่ีเก่ียวขอ้ง และบุคคล
ท่ีสนใจเก่ียวกบัธรรมาภิบาลไดใ้หค้วามหมายไว ้ดงัต่อไปน้ี 
  United Nations Economic and Social Commission for Asia and the Pacific : 
UNESCAP ได้ให้นิยามค าว่า ธรรมาภิบาล (Good Governance) ว่ามีองค์ประกอบ 8 ประการ ดังน้ี  
การมีส่วนร่วม (Participation) นิติธรรม (Rule of Law) ความโปร่งใส (Transparency) การตอบสนอง 
(Responsiveness) การมุ่งเน้นฉันทามติ (Consensus Oriented) ความเสมอภาค/ความเท่ียงธรรมและ 
ไม่ละเลยบุคคลกลุ่มหน่ึงกลุ่มใดออกไปจากสังคม (Equity and Inclusiveness) ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล (Effectiveness and Efficiency) และภาระรับผดิชอบ (Accountability)  
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  United Nations Development Programme : UNDP ไดท้บทวนและให้นิยามใหม่
ว่าเป็นเร่ืองของการใช้อ านาจทางการเมือง เศรษฐกิจ และการบริหารราชการแผ่นดิน เพื่อจดัการ
กิจการของประเทศชาติบา้นเมือง รวมทั้งยงัไดก้ าหนดคุณลกัษณะของการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ี
ดีหรือธรรมาภิบาลซ่ึงไดน้ าเร่ืองแนวคิดเก่ียวกบัการพฒันามนุษยเ์ขา้มารวมไวด้ว้ย รวม 9 ประการ 
ดงัน้ี 
  1) การมีส่วนร่วม (Participation) ชายและหญิงทุกคนควรมีสิทธ์ิมีเสียงในการ
ตดัสินใจทั้งโดยทางตรงหรือผ่านทางสถาบนัตวัแทนอนัชอบธรรมของตน ทั้งน้ี การมีส่วนร่วมท่ี
เปิดกวา้งนั้นตอ้งตั้งอิงอยูบ่นพื้นฐานของการมีเสรีภาพในการรวมกลุ่มและการแสดงความคิดเห็น 
รวมถึงการสามารถเขา้มีส่วนร่วมอยา่งมีเหตุผลในเชิงสร้างสรรค ์
  2) นิติธรรม (Rule of Law) กรอบตวับทกฎหมายตอ้งมีความเป็นธรรม และไม่มี
การเลือกปฏิบติั โดยเฉพาะในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองของสิทธิมนุษยชน 
  3) ความโปร่งใส (Transparency) ตอ้งอยูบ่นพื้นฐานของการไหลเวียนอย่างเสรี
ของขอ้มูลข่าวสาร บุคคลท่ีมีความสนใจเก่ียวขอ้งจะตอ้งสามารถเขา้ถึงสถาบนั กระบวนการ และ
ขอ้มูลข่าวสารไดโ้ดยตรง ทั้งน้ีการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารดงักล่าวนั้นตอ้งมีความเพียงพอต่อการท า
ความเขา้ใจและการติดตามประเมินสถานการณ์ 
  4) การตอบสนอง (Responsiveness) สถาบนัและกระบวนการด าเนินงานต้อง
พยายามดูแลเอาใจใส่ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกฝ่าย 
  5) การมุ่งเน้นฉันทามติ (Consensus-Oriented) มีการประสานความแตกต่างใน
ผลประโยชน์ของฝ่ายต่างๆ เพื่อหาข้อยุติร่วมกันอันจะเป็นประโยชน์ต่อทุกฝ่าย ไม่ว่าจะเป็น
นโยบายและกระบวนการขั้นตอนใดๆ ใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้
  6) ความเสมอภาค/ความเท่ียงธรรม (Equity) ชายและหญิงทุกคนตอ้งมีโอกาสใน
การปรับปรุงสถานะหรือรักษาระดบัชีวติความเป็นอยูข่องตน 
  7) ประสิทธิภาพและประสิทธิผล (Effectiveness and Efficiency) สถาบันและ
กระบวนการตอ้งสร้างผลสัมฤทธ์ิท่ีตรงต่อความตอ้งการ และขณะเดียวกนัก็ตอ้งใชท้รัพยากรใหเ้กิด
ประโยชน์สูงสุด 
  8) ภาระรับผิดชอบ (Accountability) ผูมี้อ านาจตดัสินใจ ไม่ว่าจะอยู่ในภาครัฐ 
ภาคเอกชน และองคก์รภาคประชาสังคมก็ตาม ตอ้งมีภาระรับผิดชอบต่อสาธารณชนทัว่ไปและผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสียในสถาบนัของตน 
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  9) วสิัยทศัน์เชิงยุทธศาสตร์ (Strategic Vision) ผูน้ าและบรรดาสาธารณชนตอ้งมี
มุมมองท่ีเปิดกวา้งและเล็งการณ์ไกลเก่ียวกับการบริหารกิจการบ้านเมืองและการพฒันามนุษย ์
(สังคม) รวมถึงมีจิตส านึกว่าอะไรคือความตอ้งการจ าเป็นต่อการพฒันาดงักล่าว ตลอดจนมีความ
เขา้ใจในความสลบัซับซ้อนของบริบททางประวติัศาสตร์ วฒันธรรม และสังคมซ่ึงเป็นส่ิงท่ีอยูใ่น
แต่ละประเด็นนั้น  
(คณะท างานส่งเสริมธรรมาภิบาล ส านกัเลขาธิการคณะรัฐมนตรี, 2565) 
  ระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการสร้างระบบบริหารกิจการบา้นเมืองและสังคม
ท่ีดีพ.ศ. 2542 ไดร้ะบุหลกัการของค านิยามการบริหารกิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดีวา่ การบริหารกิจการ
บ้านเมืองท่ี ดี เป็นแนวทางส าคัญในการจัดระเบียบและให้สั งคมทั้ งภาครัฐ ภาคธุรกิจเอกชน 
และภาคประชาชน ซ่ึงครอบคลุมถึงฝ่ายวิชาการ ฝ่ายปฏิบติัการ ฝ่ายราชการ และฝ่ายธุรกิจ สามารถ 
อยูร่่วมกนัเป็นพลงัก่อให้เกิดการพฒันาอยา่งย ัง่ยืน และเป็นส่วนเสริมความเขม้แข็งหรือสร้างความคุม้
กนัแก่ประเทศเพื่อบรรเทา ป้องกนั หรือแกไ้ขเยียวยาภาวะวิกฤติภยนัตรายท่ีหากจะมีมาในอนาคต โดยมี
หลกัพื้นฐานของการบริหารกิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดี 6 ประการ ดงัน้ี 
  1) หลกันิติธรรม ได้แก่ การตรากฎหมาย กฎข้อบงัคบัต่างๆ ให้ทนัสมยัและเป็น
ธรรม เป็นท่ียอมรับของสังคมและสังคมยนิยอมพร้อมใจปฏิบติัตามกฎหมาย กฎ ขอ้บงัคบัเหล่าน้ี โดยถือ
วา่เป็นการปกครองภายใตก้ฎหมายมิใช่ตามอ าเภอใจหรืออ านาจของตวับุคคล 
  2) หลกัคุณธรรม ได้แก่ การยึดมัน่ในความถูกตอ้งดีงาม โดยรณรงค์ให้เจา้หน้าท่ี 
ของรัฐยดึหลกัน้ีในการปฏิบติัหนา้ท่ีให้เป็นตวัอยา่งแก่สังคมและส่งเสริมสนบัสนุนใหป้ระชาชนพฒันา
ตนเองไปพร้อมกัน เพื่อให้คนไทยมีความซ่ือสัตย ์จริงใจ ขยนั อดทน มีระเบียบวินัย ประกอบอาชีพ
สุจริตเป็นนิสัยประจ าชาติ 
  3) หลกัความโปร่งใส ได้แก่ การสร้างความไวว้างใจซ่ึงกนัและกนัของคนในชาติ 
โดยปรับปรุงกลไกการท างานขององคก์รทุกวงการให้มีความโปร่งใส มีการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็น
ประโยชน์อย่างตรงไปตรงมาด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย ประชาชนเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้สะดวกและ 
มีกระบวนการใหป้ระชาชนตรวจสอบความถูกตอ้งชดัเจนได ้
  4) หลกัความมีส่วนร่วม ไดแ้ก่ การเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมรับรู้และเสนอ
ความเห็นในการตดัสินใจปัญหาส าคญัของประเทศ ไม่ว่าดว้ยการแจง้ความเห็น การไต่สวนสาธารณะ 
การแสดงประชามติ หรืออ่ืนๆ 
  5) หลักความรับผิดชอบ ได้แก่ การตระหนักในสิทธิหน้าท่ี ความส านึกในความ
รับผิดชอบต่อสังคม การใส่ใจปัญหาสาธารณะของบา้นเมืองและกระตือรือร้นในการแกปั้ญหา ตลอดจน
การเคารพในความเห็นท่ีแตกต่าง และความกลา้ท่ีจะยอมรับผลจากการกระท าของตน 
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  6) หลกัความคุม้ค่า ไดแ้ก่ การบริหารจดัการและใช้ทรัพยากรท่ีมีจ ากดัเพื่อให้เป็น
ประโยชน์สูงสุดแก่ส่วนรวม โดยรณรงคใ์หค้นไทยมีความประหยดัใชข้องอยา่งคุม้ค่า สร้างสรรคสิ์นคา้ 
และบริการท่ีมีคุณภาพสามารถแข่งขนัไดใ้นเวทีโลก และรักษาทรัพยากรธรรมชาติใหส้มบูรณ์ย ัง่ยนื 
(ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการสร้างระบบบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมท่ีดี  
พ.ศ. 2542, 2542) 
  พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ์และวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546  
ไดก้ าหนดขอบเขตความหมายของค าวา่การบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีไดแ้ก่การบริหารราชการเพื่อบรรลุ
เป้าหมายดงัต่อไปน้ี 
  1) เกิดประโยชน์สูงสุดของประชาชน 
  2) เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ 
  3) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุม้ค่าในเชิงภารกิจของรัฐ 
  4) ไม่มีขั้นตอนการปฏิบติังานเกินความจ าเป็น 
  5) มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการใหท้นัต่อสถานการณ์ 
  6) ประชาชนได้ รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง 
ความตอ้งการ 
  7) มีการประเมินผลการปฏิบติัราชการอยา่งสม ่าเสมอ 
(พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546, 2546, น. 2) 
  ปิยะพงษ์ โพธ์ิมี (2544 อ้างถึงใน บวรศกัด์ิ อุวรรณโณ, 2554, น. 22) กล่าวว่า 
ธรรมาภิบาลมาจากค าวา่ อภิบาล ซ่ึงหมายถึงการใชอ้  านาจบริหารจดัการทรัพยากรขององคก์รหรือ
ประเทศ และธรรมาภิบาล คือ วธีิการท่ีดีในการใชอ้ านาจเพื่อบริหารจดัการองคก์รหรือประเทศ 
  ไพโรจน์ พรมสาสน์ (2541 , น. 15 – 19) ได้ให้ความหมายของค าว่า ธรรมาภิบาล 
หมายถึงการบริหารการปกครองท่ีมีการจดัสรรและบริหารจดัการทรัพยากรในการตอบสนองต่อปัญหา 
ของประชาชนได้เป็นอย่างดี โดยการบริหารการปกครองท่ีดีนั้ นจะมีลักษณะของการบริหารแบบ 
ส่วนร่วม โปร่งใส เสมอภาค ประสิทธิผล เป็นธรรม และรับผดิชอบต่อประชาชน 
  ชยัอนนัต ์สมุทวนิช (2541, น. 98) ให้ความหมายของค าวา่ธรรมาภิบาล หมายถึง การ
ท่ีกลไกของรัฐทั้ งการเมืองและการบริหารมีความแข็งแกร่ง มีประสิทธิภาพ สะอาด โปร่งใส  
และรับผดิชอบ เป็นการใหค้วามส าคญักบัภาครัฐและรัฐบาลเป็นหลกั 
  ทิพาวดี เมฆสวรรค์ (2541, น. 23) ให้ความหมายว่าธรรมรัฐ คือ การวางกรอบ 
การท างานในระบบราชการเพื่อให้เกิดระบบท่ีดีเอ้ือต่อคนดีให้อยู่ในระบบท่ีดีและไม่ให้คนเลว
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ด ารงต าแหน่งท่ีดีในวงราชการซ่ึงเป้าหมายส าคญัของการปฏิบติัราชการธรรมรัฐจะเป็นตวัเช่ือมให้
สังคมท่ีมีการแยกส่วนทั้งภาครัฐบาลเอกชนประชาชนและองคก์รเอกชนเกิดความสัมพนัธ์กนั 
  อานันท์ ปันยารชุน (2541) กล่าวถึงธรรมาภิบาลว่า เป็นผลลพัธ์ของการจดัการ
กิจการซ่ึงบุคคลและสถาบนัทัว่ไป ภาครัฐและเอกชนมีผลประโยชน์ร่วมกนั ได้กระท าลงไปใน
หลายทาง มีลักษณะเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงอาจน าไปสู่การผสมผสาน
ผลประโยชน์ท่ีหลากหลายและขดัแยง้กนัได ้
  จากความหมายของค าวา่ ธรรมาภิบาล ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ธรรมาภิบาล 
หมายถึง การบริหารการจดัการทรัพยากรทางเศรษฐกิจและสังคมเพื่อการพฒันาประเทศ โดยมีการ
เช่ือมโยงองคป์ระกอบ ๓ ส่วน ของสังคมเขา้ดว้ยกนั ทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาสังคม
และให้การสนับสนุนซ่ึงกนัและกนัอย่างสร้างสรรค์ ก่อให้เกิดความสัมพนัธ์ระหว่างเศรษฐกิจ 
สังคม และการเมืองอยา่งสมดุล ซ่ึงจะส่งผลใหส้ังคมด ารงอยูร่่วมกนัไดอ้ยา่งสันติ ตลอดจนมีการใช้
อ านาจในการบริหารราชการแผน่ดินใหมี้ความแข็งแกร่ง มีประสิทธิภาพ มีคุณภาพ มีความโปร่งใส 
ยติุธรรม และสามารถตรวจสอบได ้
 2.3.2 ธรรมาภิบาลในประเทศไทย 
  ประเทศไทยมีการน าแนวความคิด (Corporate Social Responsibility : CSR) และ
การก าหนดมาตรฐาน ISO ในด้านต่าง ๆ มาประยุกต์ใช้ในภาครัฐและภาคเอกชน ประกอบกับ
แนวคิดท่ีมีอยูด่ ั้งเดิม คือ การช่วยเหลือแบ่งปันและการท าบุญให้ทาน จึงไดมี้กลุ่มธุรกิจและองคก์ร
ต่าง ๆ ร่วมกนัผลกัดนัแนวคิด CSR ให้เกิดข้ึนในสังคมไทยอยา่งเป็นรูปธรรม มีการจดัตั้งเครือข่าย
ธุรกิจเพื่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม (Social Venture Network Asia (Thailand)) สถาบนัธุรกิจเพื่อสังคม 
(Corporate Social Responsibility Institute : CSRI) ซ่ึ งได้ รับการจัดตั้ งโดยตลาดหลักท รัพ ย ์
แห่งประเทศไทย เช่น การปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย บริษทั ปูนซีเมนตไ์ทย จ ากดั (มหาชน) ฯลฯ 
ได้ร่วมสร้างกระแสความรับผิดชอบต่อสังคมผ่านการจัดท ากิจกรรมการพัฒนาชุมชนต่าง ๆ  
ทัว่ประเทศ รวมไปถึงโฆษณาในเชิงสร้างสรรค์และความรับผิดชอบต่อสังคม เป็นตน้ ซ่ึงแนวคิด
เร่ืองธรรมาภิบาล (Good Governance) เม่ือเขา้มาแพร่หลายในประเทศไทยไดมี้การบญัญติัศพัทไ์ทย
ข้ึนมาหลายค า อาทิเช่น ธรรมาภิบาล ประชารัฐ ธรรมรัฐ ระบบบริหารกิจการบา้นเมืองและสังคม 
ท่ีดี การปกครองโดยธรรม กรอบการก ากับดูแลท่ีดี บรรษัทภิบาล เป็นต้น ซ่ึงมีการตกลงโดย
คณะรัฐมนตรี เม่ือเดือนพฤษภาคม 2542 ให้ใช้ค  าวา่ระบบการบริหารและการจดัการบา้นเมืองท่ีดี
หรือธรรมาภิบาล (Good Governance) ธรรมาภิบาลให้ความหมายไปในทางบริหารราชการเพื่อให้
แตกต่างจากบรรษทัภิบาล (Copporate Governance) ซ่ึงความหมายของค าว่า ธรรมาภิบาล (Good 
Governance) หรือการบริหารจดัการท่ีดี คือ ระบบโครงสร้าง กระบวนการต่าง ๆ ท่ีได้วางแนว
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ปฏิบติัหรือวางกฎเกณฑ์ความสัมพนัธ์ระหว่างเศรษฐกิจ การเมืองและสังคม เพื่อให้ส่วนต่างๆ  
ของสังคมมีการพฒันาและอยู่ร่วมกันอย่างสันติสุขและเป็นธรรม เน่ืองจากการบริหารกิจการ
บา้นเมืองและสังคมท่ีดี ทุกภาคส่วนไม่วา่จะเป็นกลไกภาครัฐ ภาคธุรกิจเอกชน หรือภาคประชาชน 
ต่างก็เป็นองค์กรรวมในการแสดงความคิดเห็นเพราะประชาชนเป็นผู ้รับประโยชน์โดยตรง  
ธรรมาภิบาล (Good Governance) ในภาคราชการเกิดจากภาวะวิกฤติทางเศรษฐกิจท่ี เกิดข้ึน 
อยา่งรุนแรงของไทยในปี พ.ศ. 2540 ซ่ึงภาควิชาการและผูไ้ดรั้บผลกระทบเห็นวา่ สาเหตุส่วนหน่ึง
เกิดจากความหย่อนประสิทธิภาพของกลไกการบริหารกิจการบ้านเมือง การบริหารราชการ  
การก าหนดนโยบายสาธารณะ และการทุจริตมิชอบในวงราชการ อันเป็นความรับผิดชอบ 
ของภาคราชการ ทั้งฝ่ายการเมืองและฝ่ายประจ า ขณะเดียวกนัในภาคประชาชนอนัเป็นพลงัส าคญั 
ก็มีความจ าเป็นท่ีจะต้องสร้างความต่ืนตัวและรับผิดชอบต่อสังคมตลอดจนตระหนักในสิทธ์ิ 
และหน้าท่ีของแต่ละฝ่ายเพิ่มข้ึน หากความอ่อนแอและหย่อนประสิทธิภาพดังกล่าว ไม่ได้รับ 
การจัดการแก้ไขอย่างแท้จริงและรีบด่วน โอกาสท่ีจะน าพาประเทศฟ้ืนตัวจากวิกฤติย่อมเป็น 
ไปไดย้าก ทั้งอาจจะก่อให้เกิดความเสียหายร้ายแรงต่อเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองประเทศยิ่งข้ึน
อีกด้วย ดงันั้น คณะรัฐมนตรีได้มอบให้สถาบนัวิจยัเพื่อพฒันาประเทศ (TDRI) ศึกษาและจดัท า
ขอ้เสนอแนะในการป้องกนัและแกไ้ขปัญหาวิกฤตทางเศรษฐกิจ และต่อมาคณะรัฐมนตรีไดม้อบให้
ส านักงาน ก.พ. น าผลการศึกษาและข้อเสนอแนะดังกล่าวมาจดัท าบันทึกเร่ืองการสร้างระบบ
บริหารกิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดีเสนอต่อคณะรัฐมนตรี ซ่ึงคณะรัฐมนตรีไดมี้มติเห็นชอบกบั
ขอ้เสนอแนะให้ออกเป็นระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีเพื่อให้ส่วนราชการถือปฏิบติั เม่ือวนัท่ี 22 
พฤษภาคม 2542 ต่อมาเม่ือวนัท่ี 10 สิงหาคม 2542 ไดป้ระกาศ ระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ย
การสร้างระบบบริหารกิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดี พ.ศ. 2542 และเร่ิมมีผลบงัคบัใชก้บัหน่วยงาน
ของรัฐ ตั้งแต่ 11 สิงหาคม 2542 ซ่ึงนับได้ว่าเป็นก้าวแรกหรือเรียกได้ว่าเป็นการวางฐานในการ
บริหารราชการแนวใหม่ (คณะท างานส่งเสริมธรรมาภิบาล ส านกัเลขาธิการคณะรัฐมนตรี, 2565) 
สามารถสรุปรายละเอียดได ้ดงัน้ี 
  1) ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการสร้างระบบบริหารกิจการบา้นเมือง
และสังคมท่ีดี พ.ศ. 2542 ระบุหลกัการบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมท่ีดีไวว้่า เป็นแนวทาง
ส าคญัในการจดัระเบียบให้สังคมทั้งภาครัฐ ภาคธุรกิจเอกชน และภาดประชาชน ซ่ึงครอบคลุมไป
ถึงฝ่ายวิชาการ ฝ่ายปฏิบติัการ ฝ่ายราชการ และฝ่ายธุรกิจสามารถอยูร่่วมกนัอยา่งสงบสุข มีความรู้
รักสามคัคีและร่วมกนัเป็นพลงัก่อให้เกิดการพฒันาอย่างย ัง่ยืนืและเป็นส่วนเสริมความเขม้แข็ง 
หรือสร้างภูมิคุ ้มกันแก่ประเทศเพื่อบรรเทา ป้องกัน หรือแก้ไขเขียวยาภาวะวิกฤติภยนัตราย 
ท่ีหากจะมีมาในอนาคต เพราะสังคมจะรู้สึกถึงความยุติธรรม ความโปร่งใส และความมีส่วนร่วม 
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อนัเป็นคุณลกัษณะส าคญัของศกัด์ิศรีความเป็นมนุษยแ์ละการปกครองแบบประชาธิปไตยอนัมี
พระมหากษัตริย์ทรงเป็นประมุข สอดคล้องกับความเป็นไทย รัฐธรรมนูญ และกระแสโลก 
ยุคปัจจุบนั ในการบริหารกิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดีควรจดัหรือส่งเสริมให้สังคมไทยอยู่บน
พื้นฐานของหลกัส าคญัอยา่งนอ้ย ๖ ประการ ดงัน้ี 
   (1) หลกันิติธรรม ได้แก่ การตรากฎหมาย กฎ ข้อบงัคบัต่าง ๆ ให้ทนัสมยั 
และเป็นธรรม เป็นท่ียอมรับของสังคม และสังคมยนิยอมพร้อมใจปฏิบติัตามกฎหมาย กฎ ขอ้บงัคบั
เหล่านั้น โดยถือวา่เป็นการปกครองภายใตก้ฎหมาย มิใช่ตามอ าเภอใจหรืออ านาจของตวับุคคล  
   (2) หลักคุณธรรม ได้แก่ การยึดมั่นในความถูกต้องดีงาม โดยรณรงค์ให้
เจา้หน้าท่ีของรัฐขีดถือหลกัน้ีในการปฏิบติัหน้าท่ีให้เป็นตวัอย่างแก่สังคม และส่งเสริมสนบัสนุน 
ให้ประชาชนพัฒนาตนเองไปพร้อมกัน เพื่อให้คนไทยมีความซ่ือสัตย์ จริงใจ ขยนั อดทน  
มีระเบียบวนิยั ประกอบอาชีพสุจริตจนเป็นนิสัยประจ าชาติ 
   (3) หลกัความโปร่งใส ไดแ้ก่ การสร้างความไวว้างใจซ่ึงกนัและกนัของคน
ในชาติ โดยปรับปรุงกลไกการท างานขององค์กรทุกวงการให้มีความโปร่งใส มีการเปีดเผยขอ้มูล
ข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์อยา่งตรงไปตรงมาดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย ประชาชนเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารได้
สะดวก และมีกระบวนการใหป้ระชาชนตรวจสอบความถูกตอ้งได ้
   (4) หลกัความมีส่วนร่วม ไดแ้ก่ การเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้  
และเสนอความเห็นในการตัดสินใจปัญหาส าคัญของประเทศ ไม่ว่าด้วยการแจ้งความเห็น  
การไต่สวนสาธารณะ การประชาพิจารณ์ การแสดงประชามติ หรืออ่ืน ๆ 
   (5) หลักความรับผิดชอบ ได้แก่ การตระหนักในสิทธิหน้าท่ี ความส านึก 
ในความรับผิดชอบต่อสังคม การใส่ใจปัญหาสาธารณะของบา้นเมือง และกระตือรือร้นในการ
แก้ปัญหา ตลอดจนการเการพในความคิดเห็นท่ีแตกต่าง และความกล้าท่ีจะยอมรับผลจากการ
กระท าของตน 
   (6) หลักความคุ้มค่า ได้แก่ การบริหารจัดการและใช้ทรัพยากรท่ีมีจ ากัด
เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ส่วนรวม โคยรณรงค์ให้คนไทยมีความประหยดัใช้ของอย่างคุม้ค่า 
สร้างสรรค์สินค้าและบริการท่ี มี คุณภาพสามารถแข่งขันได้ในเวทีโลก และรักษาพัฒนา
ทรัพยากรธรรมชาติใหส้มบูรณ์ย ัง่ยนื 
   กลยทุธ เพื่อสร้างระบบการบริหารกิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดีให้เกิดข้ึนใน
ทุกภาคของสังคม จ าเป็นจะต้องร่วมด าเนินการอย่างต่อเน่ืองทั้งในระยะเฉพาะหน้า ระยะกลาง  
และระยะยาว โดยตอ้งมีการปฏิรูปใน 3 ส่วน คือ 
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   (1) ภาครัฐ ตอ้งมีการปฏิรูปบทบาทหนา้ท่ี โครงสร้างและกระบวนการท างาน 
ของหน่วยงานและกลไกการบริหารภาครัฐให้เป็นกลไกการบริหารทรัพยากรของสังคมท่ีโปร่งใส 
ช่ือตรง เป็นธรรม มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และสมรรถนะสูงในการน าบริการของรัฐท่ีมี
คุณภาพไปสู่ประชาชน โดยเน้นการเปล่ียนทัศนคติ ค่านิยม และวิธีท างานของเจ้าหน้าท่ีรัฐ  
ให้ ถือเอาประโยชน์ของประชาชนเป็นจุดมุ่งหมายในการท างานและสามารถร่วมท างาน 
กบัประชาชนและภาคเอกชนไดอ้ยา่งราบร่ืน 
   (2) ภาคธุรกิจเอกชน ตอ้งมีการปฏิรูปและสนบัสนุนให้หน่วยงานของเอกชน 
และองค์การเอกชนต่าง ๆ มีกติกาการท างานท่ีโปร่งใส มีความรับผิดชอบต่อผูถื้อหุ้น ช่ือตรง  
เป็นธรรมต่อลูกค้า มีความรับผิดชอบต่อสังคม มีระบบตรวจสอบท่ีมีคุณภาพ มีมาตรฐาน 
การใหบ้ริการ ร่วมท างานกบัภาครัฐและประชาชนอยา่งราบร่ืน และไวว้างใจซ่ึงกนัและกนั 
   (3) ภาคประชาชน ตอ้งสร้างความตระหนกัตั้งแต่ระดบัปัจเจกบุคคลถึงระดบั
กลุ่มประชาสังคม ในเร่ืองสิทธิหน้าท่ีและความรับผิดชอบทางเศรษฐกิจ สังคม และการเมือง เพื่อ
เป็นพลงัของประเทศท่ีมีคุณภาพ มีความรู้ ความเขา้ใจในหลกัการของการสร้างกลไกการบริหาร
กิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดี 
(ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการสร้างระบบบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมท่ีดี  
พ.ศ. 2542, 2542) 
  2) พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 แกไ้ขเพิ่มเติมถึง
ปัจจุบัน (ฉบับท่ี 8) พ.ศ. 2553 มาตรา 3/1 เพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
แผ่นดิน (ฉบบัท่ี 5) พ.ศ. 2545 ไดก้  าหนดวา่ การบริหารราชการตามพระราชบญัญติัน้ีตอ้งเป็นไป 
เพื่อประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุม้ค่า
ในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบติังาน การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานท่ีไม่จ  าเป็น 
การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถ่ิน การกระจายอ านาจตัดสินใจ การอ านวยความ
สะดวก และการตอบสนองความต้องการของประชาชน ทั้งน้ี โดยมีผูรั้บผิดชอบต่อผลของงาน 
(พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน (ฉบบัท่ี 8) พ.ศ. 2553, 2553) 
  3) พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี  
พ.ศ. 2546 ตามพระราชบญัญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบบัท่ี 5 พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1  
เป็นเพียงขอ้มูลก าหนดท่ีแสดงถึงเป้าประสงคข์องการด าเนินการแต่ยงัขาดการก าหนดวธีิการปฏิบติั
ของส่วนราชการ และข้าราชการท่ีจะด าเนินการไปสู่เป้าประสงค์นั้ น โดยต้องมีการก าหนด
หลกัเกณฑ์และวิธีการในการปฏิบติัราชการ และการสั่งการให้ส่วนราชการและช าราชการปฏิบติั 
ให้ชดัเจนเป็นแนวเดียวกนั โดยไม่ก่อให้เกิดการใชดุ้ลนิจในการเลือกปฏิบติัของแต่ละส่วนราชการ 
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ทั้งน้ี สามารถวดัผลการปฏิบติังานได้ รวมทั้งเพื่อประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน จึงได้มีการตรา 
พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ข้ึน เพื่อให ้
ทุกส่วนราชการมีหนา้ท่ีตอ้งปฏิบติัตาม 
   3.1 วตัถุประสงค ์
    1) เพื่อใหก้ารบริหารราชการเป็นไปเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 
    2) เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ 
    3) มีประสิทธิภาพเกิดความคุม้ค่าในเชิงภารกิจของรัฐ 
    4) ลดขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีเกินความจ าเป็น 
    5) ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง 
ความตอ้งการ 
    6) มีการประเมินผลการปฏิบติัราชการอยา่งสม ่าเสมอ 
   3.2 ประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากพระราชกฤษฎีกาดงักล่าว คือ 
    1) รัฐสามารถก าหนดนโยบายและเป้าหมายการด าเนินงานไดช้ดัเจน และ
มีกลไกท่ีจะพฒันาองคก์รภาครัฐใหมี้ประสิทธิภาพข้ึนไป 
    2) ส่วนราชการและข้าราชการมีแนวทางในการปฏิบัติราชการท่ีเป็น
มาตรฐานชดัเจน มีความโปร่งใส สามารถวดัผลการด าเนินงานได ้
    3) ประชาชนไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว สามารถตรวจสอบการด าเนินงานได ้
และมีส่วนร่วมในการบริหารส่วนราชการ 
   3.3 สรุปเน้ือหาของพระราชกฤษฎีกาดงักล่าว ซ่ึงมีบทบญัญติัรวม 9 หมวด 
ดงัน้ี 
    หมวด 1 การบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี คือ การบริหารราชการเพื่อบรรลุ
เป้าหมายสุดทา้ย  
      1) เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน 
      2) เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ 
      3) มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และเกิดความคุม้ค่าในเชิงภารกิจ
ของรัฐ 
      4) การลดขั้นตอนการปฏิบติัราชการ (และกระจายอ านาจการ
ตดัสินใจ) 
      5) การปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการ (รวมการกระจายภารกิจ
และทรัพยากรใหแ้ก่ทอ้งถ่ิน) 
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      6) การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชน (รวมถึงการมีส่วนร่วมของประชาชนและการเปิดเผยขอ้มูล) 
      7) มีการประเมินผลการปฏิบติัราชการ 
    หมวด 2 การบริหารราชการเพื่อให้เกิดประโยชน์สุขของประชาชน 
หมายถึง การปฏิบติัราชการท่ีมีเป้าหมาย เพื่อให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยูที่ดีของประชาชน 
ความสงบและปลอดภยัของสังคมส่วนรวม โดยการถือว่าประชาชนเป็นศูนยก์ลางในการได้รับ
บริการจากรัฐ ดงัน้ี 
      1) การก าหนดภารกิจซองรัฐและส่วนราชการต้องเป็นไป 
เพื่อเป้าหมายดงักล่าวขา้งตน้ และสอดคลอ้งกบัแนวนโยบายของรัฐ 
      2) การปฏิบติัภารกิจของส่วนราชการต้องเป็นไปโดยซ่ือสัตย์
สุจริต สามารถตรวจสอบได ้
      3) กรณีท่ีภารกิจใดส่งผลกระทบต่อประชาชนตอ้งรับฟังความ
คิดเห็นจากประชาชน และข้ีแจงใหป้ระชาชนไดรั้บรู้และมีส่วนร่วมมากข้ึน 
      4) ข้าราชการต้องรับฟังความคิดเห็นและความพึงพอใจของ
สังคมโดยรวมและประชาชนผูรั้บบริการ เพื่อปรับปรุงวธีิการปฏิบติัใหดี้ข้ึน 
      5) กรณีพบปัญหาอุปสรรคตอ้งจดัใหมี้การแกไ้ขโดยเร็ว 
    หมวด 3 การบริหารราชการเพื่ อให้ กิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ 
หมายถึง การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นผลพัธ์ (Results) โดยมีตวัช้ีวดั (Indicators) ท่ีเป็นรูปธรรม ซ่ึงจะ
สามารถสะทอ้นผลงานวา่มีความสอดคลอ้งเป็นแนวเดียวกบัภารกิจและวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดข้ึน
ไว ้รวมทั้ งผลลัพธ์ท่ีเกิดข้ึนมีความคุ้มค ากับทรัพยากรท่ีใช้ไปอย่างมีประสิทธิภาพการบริหาร
ราชการเพื่อให้เกิดผลสัมฤทธ์ิโดยให้ส่วนราชการก าหนดแผนการท างานท่ีมีวตัถุประสงคท่ี์จะช้ีวดั
ผลลพัธ์ของงานได ้ดงัน้ี 
      1) การปฏิบติัของส่วนราชการต้องสามารถวดัผลสัมฤทธ์ิของ
ภารกิจท่ีกระท าไดอ้ยา่งชดัเจน 
      2) การบริหารราชการแบบบูรณาการ 
      3) การพฒันาส่วนราชการใหเ้ป็นองคก์ารแห่งการเรียนรู้ 
      4) ความตกลงในการปฏิบติังาน โดยก าหนดให้มีการท าความตก
ลงในการปฏิบติังาน (Performance Agreement ระหวา่งผูก้  าหนดนโยบายกบัผูรั้บผิดชอบในการน า
นโยบายไปปฏิบติัในแต่ละเร่ือง นิติบญัญัติ, แผนปฏิบติัราชการท่ีแปลงจากผนบริหารราชการ
แผน่ดิน โดยจดัท าเป็น 6 ระยะ คือ แผนปฏิบติัราชการ 
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      5) การก าหนดแผนบริหารราชการ ก าหนดให้จดัท าแผนต่างๆ 
ดงัน้ี แผนบริหารราชการแผน่ดิน, แผน ๔ ปี และแผนปฏิบติัราชการประจ าปี และความต่อเน่ืองใน
การปฏิบติัราชการ เม่ือมีการเปล่ียนแปลงนายกรัฐมนตรี หัวหน้าส่วนราชการมีหน้าท่ีสรุปผลและ
ใหข้อ้มูลต่อนายกรัฐมนตรีคนใหม่ 
    หมวด 4 การบริหารราชการอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดความคุม้ค าใน
เชิงภารกิจภาครัฐ โดยก าหนดวิธีการท างานของส่วนราชการต้องปฏิบัติตามหลักความโปร่งใส,  
หลกัความคุม้ค า, หลกัความชดัเจนในการปฏิบติัราชการ (หลกัความรับผดิชอบ) 
    หมวด 5 การลดขั้นตอนการปฏิบติังาน 
      1) การกระจายอ านาจการตดัสินใจ 
      2) การจดัตั้งศูนยบ์ริการร่วม 
    หมวด 6 การปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการ 
      1) การทบทวนภารกิจ 
      2) การทบทวนกฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั 
    หมวด 7 การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชน 
      1) การก าหนดระยะเวลาการปฏิบติังาน 
      2) การจดัระบบสารสนเทศ 
      3) การรับฟังขอ้ร้องเรียน 
      4) การเปิดเผยขอ้มูล 
    หมวด 8 การประเมินผลการปฏิบติัราชการ 
      1) การประเมินผลโดยผูป้ระมินอิสระเพื่อวดัผลสัมฤทธ์ิของ
ภารกิจ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ และความ 
      2) การประเมินผลประสิทธิภาพในการบงัคบับญัชา 
      3) การประมินผลการปฏิบติังนชองช าราชการ (ส่วนเฉพาะตวั
กบัส่วนประโยชน์ของหน่วยงาน) 
      4) หากผลการประเมินของส่วนราชการดีใหมี้การจดัสรรเงินเป็น
รางวลัการเพิ่มประสิทธิภาพ 
(พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีพ.ศ. 2546, 2546) 
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 การปฏิรูปท่ีผ่านมาได้มีการปรับกระทรวง ทบวง กรม ใหม่ เม่ือยอ้นไปดูระเบียบ
บริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 เขียนไวช้ดัเจนเป็นหลกัใน
การบริหารราชการแผน่ดินวา่การปฏิบติัภารกิจของรัฐ ของเจา้หนา้ท่ีของรัฐ หรือการปฏิบติัภารกิจ
ของข้าราชการ ต้องเป็นไปเพื่ อประโยชน์ สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤท ธ์ิ ต่อภารกิจ  
ความมีประสิทธิภาพ ความคุม้ค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ ลดขั้นตอนในการปฏิบติังาน การลดภารกิจ
และยุบเลิกหน่วยงานท่ีไม่จ  าเป็น และกระจายอ านาจการตัดสินใจ ซ่ึงทั้ งหมดน้ีเป็นเร่ืองของ
คุณธรรมและธรรมาภิบาลท่ีได้กล่าวไวใ้นกฎหมายระเบียบบริหารราชการแผ่นดินท่ีผ่านมา 
ไม่ว่าจะเป็นฉบับใด ซ่ึงกรอบในการบริหารราชการแผ่นดินก็คือการท าให้เกิดสัมฤทธ์ิผล 
ตามธรรมาภิบาล ดังนั้น หน่วยงานของรัฐ หรือเจา้หน้าท่ีของรัฐ หรือข้าราชการ จะต้องปฏิบัติ  
6 ประการ ดงัน้ี 
 1. ตอ้งท างานของตนเองท่ีอยู่ในบทบญัญติัต่าง ๆให้สมกบัเจตนารมณ์ของกฎหมาย 
ซ่ึงประชาชนผูรั้บบริการหรือผูท่ี้มีส่วนได้ส่วนเสียหวงัให้ส่วนราชการหรือเจ้าหน้าท่ีของรัฐ 
ท่ีบงัคบัใชก้ฎหมายปฏิบติัใหส้อดรับกบัเจตนารมณ์ของกฎหมาย 
 2. การด าเนินการต่าง ๆ ต้องสุจริต เท่ียงธรรม เพราะข้าราชการคือคนท่ีท างาน 
แทนพระเจา้แผน่ดิน ดงันั้น ผูท่ี้ท  างานจะตอ้งสุจริตและเท่ียงธรรม 
 3. มีการท างานท่ีชัดเจนโปร่งใสมองเห็นได้ ข้าราชการจะต้องเหมือนส่ิงท่ีอยู่ใน 
อ่างแกว้ สามารถมองเห็นไดจ้ากภายนอกวา่ก าลงัท าอะไรอยูใ่นนั้นไม่ใช่วา่มีอะไรบงัอยู ่
 4. มีความรับผดิชอบในงานท่ีท า 
 5. ใหป้ระชาชนมีส่วนร่วม 
 6. สามารถเอ้ืออ านวยต่อการตรวจสอบ 
 เจา้หนา้ท่ีของรัฐหรือขา้ราชการจะตอ้งเป็นคนท่ีมีค่านิยมสร้างสรรค ์ซ่ึงมีการศึกษาว่า
ประชาชนอยากเห็นขา้ราชการเป็นอยา่งไร ทา้ยท่ีสุดก็ไดก้ลัน่ออกมาเป็นกรอบใหญ่ 5 ประการ คือ 
 1. กล้ายืนหย ัดในส่ิงท่ี ถูกต้อง หมายถึง ยึดมั่นในความถูกต้องดีงาม เสียสละ  
ยดึหลกัวชิาและจรรยาวชิาชีพ 
 2. มีความซ่ือสัตย์และความรับผิดชอบต่อส่ิงท่ีท า หมายถึง ปฏิบัติหน้าท่ีได้อย่าง
ตรงไปตรงมา แยกเร่ืองส่วนตวัออกจากหน้าท่ีการงาน มีความรับผิดชอบต่อประชาชน ต่อผลการ
ปฏิบติังานขององคก์าร และต่อการพฒันาปรับปรุงระบบราชการ 
 3. มีความโปร่งใสและตรวจสอบได ้หมายถึง ปรับปรุงกลไกการท างานขององคก์าร
ให้มีความโปร่งใส มีวิธีการให้ประชาชนตรวจสอบได ้และเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารภายในขอบเขต
ของกฎหมาย 
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 4. ไม่เลือกปฏิบติั หมายถึง การบริการประชาชนดว้ยความเสมอภาค เนน้ความสะดวก
รวดเร็ว ประหยดั ถูกตอ้ง และปฏิบติัต่อผูม้ารับบริการดว้ยความมีน ้าใจ เมตตา เอ้ือเฟ้ือ 
 5. มุ่งผลส าเร็จของงาน หมายถึง ท างานใหแ้ลว้เสร็จตามก าหนด เกิดผลดีกบัหน่วยงาน
และส่วนรวม ใช้ทรัพยากรของทางราชการให้คุ ้มค่าเสมือนหน่ึงการใช้ทรัพยากรของตนเอง 
และเนน้การท างานโดยยดึผลลพัธ์เป็นหลกั 
(สถาบนัด ารงราชานุภาพ ส านกังานปลดักระทรวงมหาดไทย, 2550) 
 เม่ือปี พ.ศ. 2542 ส านกันายกรัฐมนตรีโดยคณะรัฐมนตรีไดมี้มติเห็นชอบวาระแห่งชาติ
ส าห รับการส ร้างระบบบริหารกิจการบ้านเมืองและสั งคมท่ี ดี  โดยก าหนดเป็นระเบียบ 
ส านักนายกรัฐมนตรีว่าดว้ยการสร้างระบบบริหารกิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดี พ.ศ. 2542 ข้ึน 
ระเบียบน้ีมีผลบงัคบัใชต้ั้งแต่วนัท่ี 11 สิงหาคม 2542 โดยทุกส่วนราชการตอ้งถือปฏิบติัปละรายงาน
ผลการปฏิบติัต่อคณะรัฐมนตรีและรัฐสภา ตามระเบียบส านกันายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการสร้างระบบ
บริหารกิจการบา้นเมืองและสังคมท่ีดี พ.ศ. 2542 ได้ระบุถึงหลกัส าคญัของธรรมาภิบาล 6 หลัก  
คือ หลกันิติธรรม หลกัคุณธรรม หลกัความโปร่งใส หลกัความมีส่วนร่วม หลกัความรับผิดชอบ  
และหลกัความคุม้ค่า จะเห็นได้ว่าองค์ประกอบหลกัของธรรมาภิบาลท่ีเสนอโดยระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรี เน้นการก าหนดเป็นกรอบแนวทางให้แก่หน่วยงานราชการเพื่อถือปฏิบัติ  
มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1. หลักนิติธรรม เป็นการปฏิบติัตามกฎหมาย และกฎ ขอ้บงัคบั ท่ีทนัสมยัและเป็น
ธรรม เป็นท่ียอมรับของสังคม อนัจะท าให้สังคมยินยอมพร้อมใจกนัปฏิบติัตามกฎหมาย และกฎ
ขอ้บงัคบัเหล่านั้น โดยถือวา่เป็นการปกครองภายใตก้ฎหมายมิใช่อ าเภอใจหรืออ านาจของตวับุคคล 
 2. หลกัคุณธรรม เป็นการยึดมัน่ในความถูกตอ้งดีงาม โดยรณรงค์ให้เจา้หน้าท่ีของรัฐ
ยึดถือหลกัน้ีในการปฏิบติัหน้าท่ีเพื่อให้เป็นตวัอย่างแก่สังคม และส่งเสริมสนบัสนุนให้ประชาชน
พัฒนาตนเองไปพร้อมกัน เพื่อให้คนไทยมีความซ่ือสัตย์ จริงใจ ขยนั อดทน มีระเบียบวินัย 
ประกอบอาชีพสุจริตจนเป็นนิสัยประจ าชาติ 
 3. หลกัความโปร่งใส เป็นการสร้างความไวว้างใจซ่ึงกนัและกนัของคนในชาติ โดย
ปรับปรุงกลไกการท างานขององค์การทุกวงการให้มีความโปร่งใส มีการเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารท่ี
เป็นประโยชน์อย่างตรงไปตรงมาด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย ประชาชนเข้าถึงข้อมูลได้สะดวกและมี
กระบวนการใหป้ระชาชนตรวจสอบความถูกตอ้งชดัเจน 
 4. หลกัความมีส่วนร่วม เป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้ และเสนอความเห็น
ในการตดัสินปัญหาส าคญัของประเทศ ไม่ว่าดว้ยการแสดงความเห็น การไต่สวนสาธารณะ ประชาพิจารณ์ 
การแสดงประชามติ  
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 5. หลักความรับผิดชอบ เป็นการตระหนักในสิทธิหน้าท่ี  ความส านึกในความ
รับผิดชอบต่อสังคม การใส่ใจปัญหาสาธารณะของบา้นเมือง และกระตือรือร้นในการแกไ้ขปัญหา 
ตลอดจนการเคารพในความคิดเห็นท่ีแตกต่างและความกลา้ท่ีจะยอมรับผลจากการกระท าของตน 
 6. หลกัความคุม้ค่า เป็นการบริหารจดัการและใช้ทรัพยากรท่ีมีอยา่งจ ากดั เพื่อให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดแก่ส่วนรวม โดยรณรงคใ์ห้คนไทยมีความประหยดั ใชข้องอยา่งคุม้ค่า สร้างสรรค์
สินคา้ และบริการท่ีมีคุณภาพ สามารถแข่งขนัไดใ้นเวทีนานาชาติ และพฒันาทรัพยากรธรรมชาติ
ใหส้มบูรณ์ย ัง่ยนื 
(ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการสร้างระบบบริหารกิจการบ้านเมืองและสังคมท่ีดี  
พ.ศ. 2542, 2542, น. 26 - 27) 
 ส านักงานปลดักระทรวงมหาดไทย ได้ออกประกาศก าหนดนโยบายคุณธรรมและ
ความโปร่งใสเพื่อเป็นมาตรฐาน แนวทางปฏิบติั และค่านิยมส าหรับขา้ราชการและบุคลากรของ
องค์กรให้ยึดถือ และปฏิบติัควบคู่กบักฎ ระเบียบ และขอ้บงัคบัอ่ืน ๆ โดยมุ่งมัน่ท่ีจะน าหน่วยงาน
ให้ด าเนินงานตามภารกิจด้วยความโปร่งใส บริหารงานด้วยความซ่ือสัตย์สุจริต มีคุณธรรม 
ปราศจากการทุจริต โดยก าหนดให้ส่วนราชการในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย 
ถือปฏิบติัและด าเนินการ ดงัน้ี 
 1. บริหารงานและปฏิบติังานตามหลกัธรรมาภิบาล โดยมุ่งตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชนดว้ยการบริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง เสมอภาค โปร่งใส และเป็นธรรม 
 2. ปลูกฝังค่านิยมและทศันคติใหบุ้คลากรในสังกดั มีความรู้ความเขา้ใจ ยึดหลกัคุณธรรม 
จริยธรรม น าหลกัปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงมาใชใ้นการปฏิบติังานและการด าเนินชีวิต 
 3. ด าเนินการจดัซ้ือ จดัจา้ง ส่งเสริมการด าเนินการให้เกิดความโปร่งใสในทุกขั้นตอน 
และเปิดโอกาสให้ภาคเอกชน ภาคประชาสังคม และภาคประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการ
ตรวจสอบการปฏิบติังาน โดยเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารในการด าเนินกิจกรรมทุกรูปแบบ 
 4. ประชาสัมพนัธ์ให้ประชาชนแจง้ขอ้มูลข่าวสาร เบาะแสการทุจริต ร้องเรียนร้อง
ทุกขผ์า่นศูนยด์ ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย 
 5. กรณีพบการทุจริตจะด าเนินการสอบสวนและลงโทษขั้นสูงกบัผูท่ี้ทุจริตอยา่งจริงจงั 
(ประกาศส านกังานปลดักระทรวงมหาดไทย, 2560) 
 คณะรัฐมนตรีไดมี้มติ เม่ือวนัท่ี 23 มกราคม 2561 เห็นชอบใหห้น่วยงานภาครัฐเขา้ร่วม
รับการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ (ITA) เพื่อเป็น
แนวทางและเคร่ืองมือในการขบัเคล่ือนการด าเนินการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการป้องกนัและปราบปรามการ
ทุจริตตามแนวนโยบายของคณะกรรมการต่อตา้นการทุจริตแห่งชาติ (คตช.) และยุทธศาสตร์ชาติ 
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วา่ดว้ยการป้องกนัและปราบปรามการทุจริต ระยะท่ี 3 (พ.ศ. 2560 - 2564) เพื่อยกระดบัการประเมิน
คุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ ให้เป็นมาตรการป้องกัน 
การทุจริตเชิงรุก ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทยจึงได้ออกประกาศเจตจ านงสุจริตในการ
บริหารงานท่ีมีคุณธรรม โปร่งใส ตรวจสอบได ้ยดึหลกัธรรมาภิบาล ซ่ึงประกอบดว้ย หลกันิติธรรม 
หลักคุณธรรม หลักความโปร่งใส หลักการมีส่วนร่วม หลักความรับผิดชอบ หลักความคุ้มค่า  
เพื่อตอบสนองการแก้ไขปัญหาประชาชนอย่างรวดเร็ว ให้เกิดประโยชน์กับประชาชนสูงสุด 
ส่งเสริมให้ขา้ราชการและบุคลากรมีคุณธรรม 4 ประการ คือ พอเพียง วินัย สุจริต จิตอาสา และ
ปฏิบติัตนยึดมัน่ในจริยธรรม กระท าในส่ิงท่ีถูกตอ้งและมุ่งเน้นผลประโยชน์ส่วนรวมเป็นส าคญั 
(ประกาศส านกังานปลดักระทรวงมหาดไทย, 2561) 
 

2.4 ข้อมูลทัว่ไปของศูนย์ด ารงธรรมจังหวดั 
 
 กระทรวงมหาดไทยไดเ้ปิด “ศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสารกระทรวงมหาดไทย” เม่ือวนัท่ี 
1 เมษายน 2536 โดยมีเป้าหมายเพื่อรับทราบความคิดเห็นของประชาชนโดยตรง ให้บริการขอ้มูล 
และรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขเ์ก่ียวกบังานของกระทรวงมหาดไทย ต่อมาบทบาทของ “ศูนยบ์ริการ
ข่าวสารกระทรวงมหาดไทย” เพิ่มข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ภารกิจท่ีเก่ียวกบัการแกไ้ขปัญหาร้องเรียน/
ร้องทุกข์ของประชาชน กระทรวงมหาดไทยจึงได้ปรับปรุง “ศูนยบ์ริการข่าวสารกระทรวงมหาดไทย”  
ให้มีเอกภาพและมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน โดยใช้ช่ือวา่ “ศูนยด์ ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย” ตั้งแต่
วนัท่ี 1 เมษายน 2537 กระทรวงมหาดไทยมีนโยบายการกรับบทบาทการท างานของศูนยด์ ารงธรรม
กระทรวงมหาดไทยให้เป็นไปในเชิงรุกมากกวา่เชิงรับ จึงท าใหศู้นยด์ ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย 
มีบทบาทในการอ านวยความเป็นธรรมแก่ประชาชนอยา่งจริงจงั มีลกัษณะการท างานท่ีเนน้เชิงรุก
มากกวา่เชิงรับ ท าให้ประชาชนรับทราบถึงบทบาทหน้าท่ีของศูนยด์ ารงธรรมอย่างแพร่หลายและ
สามารถแจง้ขอรับความช่วยเหลือเม่ือประสบปัญหาความเดือดร้อนต่าง ๆ ได ้ทุกเร่ืองตลอดเวลา 
โดยให้องค์กรภาคเอกชนเข้ามามีส่วนร่วมและสนับสนุนการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม
กระทรวงมหาดไทย มีภารกิจเสริมในด้านส่งเสริมสงเคราะห์ยกย่องเชิดชูพลเมืองดีท่ีเสียสละ  
กล้าหาญเส่ียงชีวิตเข้าช่วยเหลือผูอ่ื้นท่ีตกอยู่ในภาวะคับขนัอนัตรายด้วยคุณธรรม และเพื่อให ้
ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทยมีบทบาทในการ “บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข” แก่ประชาชน 
อย่างจริงจงั บังเกิดผลส าเร็จเป็นรูปธรรม กระทรวงมหาดไทยจึงได้ปรับปรุงศูนย์ด ารงธรรม
กระทรวงมหาดไทยท่ีมีอยู่เดิมให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน โดยจดัให้มีสถานท่ีตั้ งอย่างชัดเจน  
และเหมาะสม มี เจ้าหน้าท่ี  และเคร่ืองมือส่ือสารท่ี มี เครือข่ายเช่ือมโยงถึงกันในทุกระดับ  
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สามารถติดต่อประสานงานได้อย่างรวดเร็ว และมีพิธีเปิดศูนย์ด ารงธรรมในมิติใหม่อย่างเป็น
ทางการพร้อมกนัทัว่ประเทศในวนัท่ี 1 ธนัวาคม 2545 ซ่ึงตรงกบัวนัด ารงราชานุภาพ (ส านกัตรวจ
ราชการและเร่ืองราวร้องทุกข์ ส านักงานปลดักระทรวงมหาดไทย , 2559, น. 1) ต่อมาคณะรักษา
ความสงบแห่งชาติไดมี้ประกาศ ฉบบัท่ี 96/2557 ลงวนัท่ี 18 กรกฎาคม 2557 ให้จงัหวดัทุกจงัหวดั
จดัตั้ งศูนยด์ ารงธรรม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดบัจงัหวดั และให้การปฏิบติังาน 
ของส่วนราชการในจงัหวดั สามารถให้บริการประชาชนได้อย่างเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว  
ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน และประชาชนได้รับความพึงพอใจ โดยท าหน้าท่ีในการรับเร่ือง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้บ ริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค  าป รึกษา รับ เร่ืองปัญหาความต้องการ 
และข้อ เสนอแนะของป ระชาชน  และท าหน้ า ท่ี เป็ น ศู น ย์บ ริก าร ร่วมตามม าตรา  32  
แห่งพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ์และวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 โดยจดัตั้ง
ข้ึน ณ ศาลากลางจงัหวดั หรือสถานท่ีอ่ืนตามท่ีเห็นสมควร ให้ผูว้่าราชการจงัหวดัมีอ านาจสั่งการ 
บงัคบับญัชา ก ากับ ดูแล บรรดาขา้ราชการและพนักงานของรัฐในเขตจงัหวดั ยกเวน้ขา้ราชการ 
พลเรือนในพระองค์ ข้าราชการทหาร ข้าราชการฝ่ายตุลาการ ข้าราชการฝ่ายอยัการ ข้าราชการ 
ในส านกังานการตรวจเงินแผน่ดิน พนกังานในส านกังานคณะกรรมการการเลือกตั้งประจ าจงัหวดั
และข้าราชการในส านักงานป้องกนัและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติประจ าจงัหวดั ในกรณีท่ี
จ าเป็นจะต้องด าเนินการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของศูนย์ด ารงธรรมให้สามารถแก้ไขปัญหา 
ของประชาชนให้เสร็จส้ินอย่างรวดเร็ว การพฒันาจงัหวดัตามนโยบายของรัฐบาล การป้องกัน 
ภยัพิบติัสาธารณะ การป้องกนัและแก้ไขปัญหายาเสพติด การป้องกนัและปราบปรามการตดัไม้
ท าลายป่าและทรัพยากรธรรมชาติ การแกไ้ขปัญหาแรงงานต่างดา้วและการคา้มนุษย ์การคุม้ครอง
ป้องกนัหรือช่วยเหลือประชาชนผูด้อ้ยโอกาสให้ไดรั้บความเป็นธรรม และการบงัคบัการให้เป็นไป
ตามกฎหมายเพื่อให้เกิดความสงบเรียบร้อยในสังคมตามนโยบายของรัฐบาล (ประกาศคณะรักษา
ความสงบแห่งชาติ ฉบบัท่ี 96/2557 เร่ือง การจดัตั้งศูนยด์ ารงธรรม, 2557, น. 8) ศูนยด์ ารงธรรมท่ี
ปรับปรุงข้ึนใหม่ ประกอบดว้ย ศูนยด์ ารงธรรมในส่วนกลาง แบ่งเป็น 2 ระดบั คือ ศูนยด์ ารงธรรม
กระทรวงมหาดไทย และศูนย์ด ารงธรรมหรือศูนย์ให้บริการประชาชนในลักษณะเดียวกับ 
ศูนยด์ ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย ของหน่วยงานระดบักรมและรัฐวิสาหกิจ และศูนยด์ ารงธรรม
ในส่วนภูมิภาค แบ่งเป็น 2 ระดบั คือ ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั และศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ 
(ส านกัตรวจราชการและเร่ืองราวร้องทุกข ์ส านกังานปลดักระทรวงมหาดไทย, 2559, น. 2) 
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 กระทรวงมหาดไทยได้ก าหนดแนวทางการจัดตั้ งศูนย์ด ารงธรรมไว้ 3 รูปแบบ  
ใหผู้ว้า่ราชการจงัหวดัปรับใชต้ามความเหมาะสม ดงัน้ี  
 แบบท่ี 1 (1) งานรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขแ์บ่งเป็น ฝ่ายรับเร่ืองร้องเรียนและ 
    ฝ่ายปฏิบติัการ 
   (2) งานบริการขอ้มูลข่าวสาร 
   (3) งานบริการประชาชน 
 แบบท่ี 2 ร่วมงานรับเร่ืองร้องเรียนและบริการขอ้มูลไวด้ว้ยกนัเป็น 
   (1) งานรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขแ์ละบริการขอ้มูลข่าวสารแบ่งเป็น  
    ฝ่ายรับเร่ืองและฝ่ายปฏิบติัการ 
   (2) งานบริการประชาชน 
 แบบท่ี 3 เหมือนแบบท่ี 1 และ 2 แต่แยกฝ่ายปฏิบติัการออกมาเป็นหน่วยเคล่ือนท่ีเร็ว
หรือหน่วยเฉพาะกิจ 
(กระทรวงมหาดไทย, 2557, น. 1-4) 
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ท่ีมา : กระทรวงมหาดไทย, (2557, น. 5) 

 
 
 

ภาพท่ี 2.2  โครงสร้างบทบาทหนา้ท่ีของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 
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 2.4.1 ประเภทบริการงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ภารกจิ 7 มิติ 
  1) รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์
  2) บริการเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) จงัหวดัสามารถพิจารณาจดังานบริการ
ตามความเหมาะสมในแต่ละพื้นท่ี เช่น คดัส าเนาทะเบียนราษฎร์/บตัรประจ าตวัประชาชน ท าบตัร
ประจ าตวัประชาชน จดทะเบียนสมรส แจง้ยา้ยท่ีอยู ่- แจง้ยา้ยปลายทาง แจง้เกิด – ตาย เปล่ียนช่ือ - 
สกุล ต่อทะเบียนภาษีภาษีรถยนต์ - จกัรยานยนต ์ต่อใบขบัข่ีรถยนต์ – จกัรยานยนต ์ช าระค่าไฟฟ้า 
ช าระค่าน ้ าประปา ช าระค่าโทรศพัท์ ช าระภาษีเงินได้นิติบุคคล ช าระภาษีเงินได้บุคคลธรรมดา 
ช าระภาษีโรงเรือน ช าระภาษีป้าย ประกนัสังคม ดา้นแรงงาน และดา้นอ่ืน ๆ 
  3) บริการรับเร่ือง - ส่งต่อ จังหวดัสามารถพิจารณาจดังานบริการตามความ
เหมาะสมในแต่ละพื้นท่ี เช่น ขอใบอนุญาตประกอบกิจการร้านวีดีทศัน์ ขอเปิดสถานประกอบการ 
จดทะเบียนเคร่ืองหมายการคา้ จดทะเบียนคนพิการ จดทะเบียนมูลนิธิ จดทะเบียนผูป้ระกอบการ 
สงเคราะห์ช่วยเหลือผูด้อ้ยโอกาส ออกโฉนด รังวดัท่ีดิน ยื่นค าขออนุญาตผลิตภณัฑ์อาหารและยา 
ขออนุญาตส่ิงปลูกสร้างอาคาร ยื่นค าขอจดสิทธิบตัรทางปัญญา ขอติดตั้งไฟฟ้า ขอติดตั้งน ้ าประปา 
ขอเข้ารับการบ าบัดรักษาและฟ้ืนฟูสมรรถภาพ (ผูป่้วยสมคัรใจบ าบัด) จดัหางาน/ข้ึนทะเบียน
แรงงาน ขอข้ึนทะเบียนนายจา้งและผูป้ระกนัตน (ประกนัสังคม) และเร่ืองอ่ืน ๆ 
  4) บริการด้านข้อมูลข่าวสารของทางราชการ ได้แก่  เศรษฐกิจพอเพียง/ 
ศูนยก์ารเรียนรู้ นโยบาย ผลงานส าคญัของรัฐบาล การประกอบอาชีพ ระเบียบกฎหมาย/หลกัเกณฑ์
การบริการภาครัฐ และเร่ืองอ่ืน ๆ 
  5) บริการใหค้  าปรึกษา ไดแ้ก่ คดีความ/กฎหมาย การประกอบอาชีพ และเร่ืองอ่ืน ๆ  
  6) แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนเฉพาะหน้า (หน่วยเคล่ือนท่ีเร็ว) ซ่ึงเป็นวิธีการ
แกไ้ขปัญหา 
  7) ด าเนินการตามนโยบายส าคัญของรัฐบาล ซ่ึงจะมีการสั่งการเพิ่มเติม เช่น  
การแกไ้ขปัญหาหน้ีนอกระบบ 
(ส านกัตรวจราชการและเร่ืองราวร้องทุกข ์ส านกังานปลดักระทรวงมหาดไทย, 2559, น. 47 - 48) 
 2.4.2 แนวทางและขั้นตอนการด าเนินการเร่ืองราวร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรม

จังหวัด 
  1) การรับและลงทะเบียนหนังสือเร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกข์ 
   กรณีร้องเรียนร้องทุกข์ตามช่องทางต่าง ๆ รวมทั้งท่ีมาร้องเรียนด้วยตนเอง 
มายงัศูนย์ด ารงธรรมจังหวดั  เจ้าหน้าท่ีลงรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ ออกเลขรับ วนัเดือนปี  
และประเด็นขอ้ร้องเรียนร้องทุกขล์งในสมุดทะเบียนรับหรือใน Microsoft Excel  
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  2) การเสนอผู้บังคับบัญชาส่ังการ 
   ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั วิเคราะห์ ประเมินเร่ืองราวเหตุการณ์ และจดัท าบนัทึก
และหนังสือแจง้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงเสนอผูว้่าราชการจงัหวดั 
ลงนาม 
  3) การติดตามผลการด าเนินการ 
   เม่ือมีการแจง้ให้ส่วนราชการตรวจสอบข้อเท็จจริงแล้ว หากพ้นระยะเวลา 
ท่ีก าหนดแลว้ยงัไม่ไดรั้บรายงานผลการด าเนินการจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ท าหนงัสือเตือนตามระยะเวลาท่ีก าหนด ดงัน้ี 
   เตือนคร้ังท่ี 1 เม่ือครบก าหนด 30 วนั 
   เตือนคร้ังท่ี 2 เม่ือครบก าหนด 15 วนั นบัตั้งแต่ไดรั้บเตือนคร้ังท่ี 1 
   เตือนคร้ังท่ี 3 เม่ือครบก าหนด 7 วนั นบัตั้งแต่ไดรั้บเตือนคร้ังท่ี 2 
  4) การรายงานผล 
   เม่ือส่วนราชการ ตรวจสอบขอ้เท็จจริงและสรุปรายงานผลมายงัศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัแล้ว  ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัจะด าเนินการสรุป วิเคราะห์ และรายงานผลการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงให้ผู ้ว่าราชการจังหวัดทราบ หรือพิจารณาสั่ งการ หรือยุติ เร่ือง และแจ้งผู ้ร้อง  
หรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทราบ 
  5) ระบบบันทกึข้อมูล 
   ศูนย์ด ารงธรรมจังหวดั บันทึกรายละเอียดข้อมูลและผลการด าเนินการ 
เร่ืองร้องเรียนร้องทุกขใ์นโปรแกรมฐานขอ้มูล เพื่อเป็นขอ้มูลสถิติในการตรวจสอบและติดตามผล 
 2.4.3 แนวทางปฏิบัติการยติุเร่ือง 
  1) แจง้เบาะแสการกระท าความผิด เช่น ยาเสพติด, ผูมี้อิทธิพล, สถานบริการ,  
จดัระเบียบสังคม, ค้าประเวณี, บ่อนการพนัน/หวย, ท่ีดิน/ป่าไม้/ทรัพยากรธรรมชาติ, แรงงานต่างด้าว/
หลบหนีเขา้เมือง, คา้มนุษย,์ เดือดร้อนร าคาญ, แจง้เบาะแสการกระท าความผดิอ่ืน ๆ  
   - การพิจารณา 
    (1) ศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัประสานแจ้งไปย ังหน่วยงานท่ี รับผิดชอบ
พิจารณาด าเนินการตามอ านาจหนา้ท่ีแลว้รายงานผลใหจ้งัหวดัทราบ และเม่ือศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ไดรั้บรายงานผล ไดเ้สนอผูบ้งัคบับญัชาทราบ/หรือเห็นชอบใหย้ติุเร่ืองใหถื้อวา่เป็นขอ้ยติุ 
    (2) เร่ืองท่ีพิจารณาแล้วเห็นว่า เป็นเร่ืองร้องเรียนท่ีระบุหลักฐานกรณี
แวดล้อมปรากฏชัดแจง้แน่นอนได้ ตลอดจนไม่สามารถช้ีพยานบุคคลเป็นลกัษณะบตัรสนเท่ห์ 
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ตามมติคณะรัฐมนตรีเม่ือวนัท่ี 22 ธันวาคม 2541 และเสนอผูบ้งัคบับญัชาเห็นชอบให้ยุติเร่ืองแลว้
ใหถื้อเป็นขอ้ยติุ 
  2) ปัญหาความเดือดร้อน เช่น ได้รับผลกระทบจากมลภาวะ/ส่ิงแวดล้อม,  
ไกล่เกล่ียทางอาญา/แพง่,ข่มขู่/ท  าร้ายร่างกาย, ขอ้ร้องเรียน/ขอ้พิพาทระหวา่งบุคคลท่ีสามารถแกไ้ข/
ยติุ (ยติุไดห้นา้งาน), ขอ้พิพาทระหวา่งบุคคล, ขอ้พิพาทน ้าอุปโภค/บริโภค/เพื่อการเกษตร, ปัญหาท่ี
สามารถแกไ้ขจนไดข้อ้ยติุดว้ยหน่วยเคล่ือนท่ีเร็ว ปัญหาเก่ียวกบัความเดือดร้อนของประชาชน 
   - การพิจารณา 
    ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัไดป้ระสานไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อตรวจสอบ
ขอ้เท็จจริงและประสานการแก้ไขปัญหาจนสามารถแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้ผูร้้องไดแ้ละ
รายงานผลใหจ้งัหวดัทราบ ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัไดเ้สนอผูบ้งัคบับญัชาทราบ/หรือเห็นชอบให้ยุติ
เร่ือง ใหถื้อวา่เป็นขอ้ยติุ 
  3) กล่าวโทษเจา้หน้าท่ีรัฐ เช่น กล่าวโทษเจา้หน้าท่ีรัฐ, ไดรั้บผลกระทบจากการ
บริการ/ภารกิจภาครัฐ, ร้องเรียนโครงการของรัฐ, ร้องเรียนเจา้หน้าท่ีของรัฐท่ีสามารถแก้ไข/ยุติ  
(ยุติไดห้นา้งาน), ร้องเรียนเจา้หนา้ท่ีของรัฐทุจริตและประพฤติมิชอบ, ปัญหาเร่ืองอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัเร่ืองร้องเรียนหน่วยงานและเจา้หนา้ท่ีของรัฐ 
   - การพิจารณา 
    (1) เป็นเร่ืองท่ีพิจารณาแล้วเห็นว่า เป็นเร่ืองร้องเรียนท่ีมิได้ระบุหลกัฐาน
กรณีแวดลอ้มปรากฏชดัแจง้แน่นอน ตลอดจนไม่สามารถช้ีพยานบุคคลเป็นลกัษณะบตัรสนเท่ห์
ตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวนัท่ี 22 ธนัวาคม 2541 และเสนอผูบ้งัคบับญัชาเห็นชอบให้ยุติเร่ืองแลว้ 
ใหถื้อวา่เป็นขอ้ยติุ 
    (2) กรณีเร่ืองร้องเรียนเจา้หนา้ท่ีของรัฐและรัฐวิสาหกิจท่ีสังกดัส่วนราชการ
อ่ืน ไม่ได้สังกัดกระทรวงมหาดไทย เม่ือศูนยด์ ารงธรรมได้ส่งเร่ืองให้ส่วนราชการท่ีเก่ียวข้อง
ด าเนินการแลว้ ใหถื้อวา่เป็นขอ้ยติุ 
    (3) กรณี เร่ือ ง ร้อง เรียน เจ้าหน้ า ท่ี ข อง รัฐและ รัฐวิส าห กิ จ ท่ี สั งกัด
กระทรวงมหาดไทย เม่ือศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัได้ส่งเร่ืองให้หน่วยงานและหน่วยงานไดแ้ต่งตั้ง
คณะกรรมการสอบสวน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริงและได้จดัส่งค าสั่งแต่งตั้ งคณะกรรมการ
สอบสวน หรือตรวจสอบขอ้เท็จจริงกลบัมาให้ศูนยด์ ารงธรรมแลว้ ให้ถือว่าเป็นขอ้ยุติ โดยไม่ตอ้ง
รอผลส้ินสุดของการด าเนินการ 
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  4) ปัญหาท่ีดินท ากิน เช่น ปัญหาข้อพิพาทเร่ืองเก่ียวกับท่ีดิน, ข้อพิพาทท่ีดิน
ระหว่างเอกชนกบัรัฐ, ขอ้พิพาทท่ีดินระหว่างเอกชนกบัเอกชน, เอกสารสิทธิ, บุกรุกท่ีสาธารณะ,  
ถูกปิดกั้นเส้นทาง, ออกโฉนดรังวดัท่ีดิน/ขอท่ีดินท ากิน/ท่ีอยูอ่าศยั, ปัญหาอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวกบัเร่ืองท่ีดิน 
   - การพิจารณา 
    (1) กรณีเป็นเร่ืองท่ีดินท่ีศาลมีค าสั่งพิพากษาแล้ว แต่ผูร้้องไม่ยอมรับค า
พิพากษาของศาล ใหถื้อเป็นขอ้ยติุ 
    (2) กรณีเร่ืองร้องเรียนท่ีดินท่ีเขา้สู่กระบวนการห้องร้องทางกระบวนการ
ยติุธรรมแลว้ ใหถื้อเป็นขอ้ยติุ 
    (3) กรณีเป็นเร่ืองพิพาทท่ีดินระหว่างประชาชนกับประชาชน เอกชนกับ
เอกชน เม่ือเจา้หนา้ท่ีไดท้  าการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทแลว้ ไม่วา่ผลการไกล่เกล่ียเป็นอยา่งไรให้ถือเป็น
ขอ้ยติุ แมบ้างคร้ังคู่กรณีจะไม่ยอมรับผลการไกล่เกล่ีย และน าเร่ืองร้องเรียนดงักล่าวไปฟ้องร้องต่อ
ศาลยติุธรรม 
    (4) กรณีเป็นเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัการพิสูจน์สิทธิการครอบครองท่ีดินของ
บุคคลในเขตท่ีดินของรัฐ และเร่ืองดงักล่าวได้เขา้สู่กระบวนการพิสูจน์สิทธิแล้ว ถึงแมจ้ะยงัไม่
ส้ินสุดกระบวนการ ใหถื้อเป็นขอ้ยติุ 
    (5) กรณีเร่ืองร้องเรียนท่ีดินท่ีคณะกรรมการศูนยด์ ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย 
หรือคณะกรรมการระดับจงัหวดัได้ประชุมพิจารณาแล้ว เห็นว่าเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัข้อกฎหมาย 
หรือเร่ืองท่ีไม่สามารถแกไ้ขไดอ้ยา่งส้ินเชิง ใหถื้อวา่เป็นขอ้ยติุ 
  5) ขอความช่วยเหลือ เช่น ทุนประกอบอาชีพ, ทุนการศึกษา, สงเคราะห์ผูป่้วย/ 
ผูพ้ิการ/เด็ก/คนชรา, สถานศึกษา, การช่วยเหลือผูป้ระสบความเดือดร้อนจากสาธารณภยั, การต่อสู้
คดี/เร่งรัดคดี/ประกนัตวั/ช่วยเหลือทางกฎหมาย, การแกไ้ขผลผลิตทางการเกษตร, หน้ีสิน (ยกเวน้
หน้ีนอกระบบ), สาธารณูปโภค/โครงสร้างพื้นฐาน, ขอความช่วยเหลือเร่ืองอ่ืน ๆ, ไดรั้บผลกระทบ
จากแชร์ลูกโซ่, ขอความช่วยเหลือท่ีสามารถแกไ้ข/ยุติ (ยุติไดห้นา้งาน), ขอความช่วยเหลือดา้นการ
ประกอบอาชีพ, การจดัหางาน/ข้ึนทะเบียนแรงงาน/ข้ึนทะเบียนแรงงานต่างดา้ว, เร่ืองทูลเกลา้ถวาย
ฎีกา, ออกโฉนดรังวดัท่ีดิน/ขอท่ีดินท ากิน/ท่ีอยูอ่าศยั เร่ืองอ่ืน ๆ เก่ียวกบัการขอความช่วยเหลือ 
   - การพิจารณา 
    ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัประสานแจง้ขอ้มูลไปยงัหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ และ
ผูร้้องไดรั้บการช่วยเหลือตามสมควรแก่กรณีแลว้ หน่วยงานท่ีรับผิดชอบรายงานผลมายงัจงัหวดั  
และศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัเสนอผูบ้งัคบับญัชาทราบหรือเห็นชอบใหย้ติุเร่ืองใหถื้อวา่เป็นขอ้ยุติ 
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  6) เร่ืองอ่ืน ๆ เช่น งานทะเบียนราษฎร์/บตัร, จดทะเบียนสมรส, ต่อทะเบียนภาษี
รถยนต์ – จกัรยานยนต์, ช าระค่าไฟฟ้า ค่าน ้ าประปา ค่าโทรศพัท์, ช าระภาษีเงินได้, การบริการ  
One Stop Service บริการอ่ืน ๆ เช่น บริการรับส่งต่อ บริการขอ้มูลข่าวสาร และการใหบ้ริการอ่ืน ๆ  
   - การพิจารณา 
    ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัประสานแจง้ขอ้มูลไปยงัหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ และ
ผูร้้องได้รับการช่วยเหลือตามสมควรแก่กรณีแล้วหน่วยงานท่ีรับผิดชอบรายงานผลมายงัจงัหวดั  
และศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัเสนอผูบ้งัคบับญัชาทราบหรือเห็นชอบให้ยุติเร่ืองให้ถือว่าเป็นขอ้ยุติ
(กระทรวงมหาดไทย, 2562) 
 

2.5 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 สราญลักษณ์ สุภฤกษ์เดชาชัย (2562) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กับ
ประสิทธิผลองค์การของศูนย์ด ารงธรรมจงัหวดัใน 14 จงัหวดัภาคใต้ ผลการศึกษาวิจยั พบว่า  
1) ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัใน 14 จงัหวดัภาคใต้ มีระดับประสิทธิผลองค์การอยู่ในระดับสูงมาก 
ระดบัธรรมาภิบาลอยูใ่นระดบัสูงมาก และระดบัภาวะผูน้ าอยูใ่นระดบัสูงมาก 2) ปัจจยัดา้นธรรมาภิบาล
และปัจจยัดา้นภาวะผูน้ ามีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัประสิทธิผลองคก์ารของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ใน 14 จังหวดัภาคใต้ โดยมีค่าระดับนัยยะส าคัญทางสถิติท่ี  0.01 3) ข้อเสนอแนะเก่ียวกับ 
ปัจจัยประสิทธิผลองค์การปัจจยัธรรมาภิบาลและปัจจยัภาวะผูน้ าของศูนย์ด ารงธรรมจังหวดั  
ใน 14 จังหวดัภาคใต้ ได้แก่ การบูรณาการร่วมกับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องในการแก้ไขปัญหา  
เพื่อให้ เกิดผลถูกต้องและเป็นธรรมให้สามารถยุติ เร่ืองได้โดยเร็วการปลูกฝังและกระตุ้น 
การด าเนินงานตามหลกัธรรมาภิบาลทัว่ทั้งองค์กร และการสั่งการของผูน้ าท่ีมีเอกภาพโดยก าหนด
โครงสร้างอ านาจหน้าท่ีให้มีความชัดเจนและสอดคล้องกันในระดับนโยบายและระดับการน า
นโยบายไปสู่การปฏิบติั เพื่อลดความขดัแยง้และอ านวยความสะดวกในการปฏิบติัภารกิจใหส้ าเร็จ 
 พิ มพรรณ  ภัก ดี อุธรณ์  (2556) ศึกษาวิจัย เร่ือง ธรรมาภิบ าลกับประสิท ธิผล 
การปฏิบัติงานของข้าราชการต ารวจสถานีต ารวจนครบาลคันนายาว ผลการศึกษาวิจยั พบว่า   
ธรรมาภิบาลของขา้ราชการต ารวจสถานีต ารวจนครบาลคนันายาวภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง
เช่นเดียวกบัประสิทธิผลการปฏิบติังาน เม่ือท าการทดสอบสมมุติฐานผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า
ธรรมาภิบาลสามารถพยากรณ์ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของข้าราชการต ารวจสถานีต ารวจ 
นครบาลคนันายาวไดร้้อยละ 43.7 โดยธรรมาภิบาลดา้นท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการปฏิบติังาน 
ได้แก่ ด้านหลกัความคุม้ค่า หลกัความโปร่งใส และหลกัการมีส่วนร่วม ส่วนด้านหลกันิติธรรม 
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หลกัความรับผิดชอบ และหลกัคุณธรรม ไม่มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการปฏิบติังานท่ีนัยส าคญั 
ทางสถิติ 0.05 
 วรญา จตุพฒัน์รังสี (2553) ศึกษาวิจยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างการบริหารแบบธรร
มาภิบาลกับประสิทธิผลการบริหารงานของเทศบาลต าบลบ่อแฮ้ว อ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง  
ผลการวิจยั พบว่า ระดับการปฏิบัติงานตามหลักธรรมาภิบาลในภาพรวมอยู่ในระดับสูง เม่ือ
พิจารณาในแต่ละดา้น พบวา่ หลกันิติธรรมมีระดบัสูงสุด หลกัความโปร่งใส หลกัการมีส่วนร่วม  
หลักความรับผิดชอบ หลักความคุ้มค่า และหลักคุณธรรม ตามล าดับ  ส่วนประสิทธิผล 
การบริหารงานในด้านความสามารถในการผลิต มีระดับสูงสุด ความมั่นคง การอยู่รอด 
การพัฒนา การได้มาซ่ึ งทรัพยากร ความสามารถในการปรับตัว ความพึ งพอใจในงาน  
และความเจริญเติบโตขององค์การ อยู่ในระดับน้อยท่ีสุด ส าหรับในการทดสอบความสัมพนัธ์
ระหว่างธรรมาภิบาลในแต่ละด้านทั้ง 6 ด้าน กบัประสิทธิผลการบริหารงาน ผลการศึกษาพบว่า  
มีเพียงสองด้านเท่านั้ นท่ีมีความสัมพันธ์กับประสิทธิผลการบริหารงาน คือ หลักคุณธรรม  
และหลักความคุ้มค่า โดยหลักคุณธรรม อยู่ในระดับสูงสุด จะเห็นว่าบุคลากรในเทศบาล 
ต าบลบ่อแฮว้ให้ความส าคญักบัหลกัคุณธรรมและหลกัความคุม้ค่าเพียง 2 หลกั ในการบริหารงาน
ภายในองคก์ร 
 สมชาย น้อยฉ ่ า และคณะ (2559) ศึกษาวิจยัเร่ือง ธรรมาภิบาลกบัประสิทธิผลในการ
บริหารงานตามหลกัการประเมินแห่งดุลยภาพของเทศบาลนคร เจา้พระยาสุรศกัด์ิ อ าเภอศรีราชา 
จงัหวดัชลบุรี ผลการวิจยั พบว่า การบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลในภาพรวมอยู่ในระดบัสูง 
โดยมีค่าเฉล่ีย 3.71 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านการบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลมากท่ีสุด คือ  
หลกันิติธรรม ในส่วนประสิทธิผลของการบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลนั้น พบวา่ ประสิทธิผล
ของการบริหารงานตามหลกัการประเมินแห่งดุลยภาพในภาพรวมอยู่ในระดบัสูง โดยมีค่าเฉล่ีย 
3.76 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มุมมองด้านกระบวนการภายในอยู่ในระดับสูงท่ีสุด  
การวิ เคราะห์ความสัมพัน ธ์โดยใช้ส ถิ ติสัมประสิท ธ์ิสหสัมพัน ธ์อย่างง่ายของเพี ยร์สัน  
และการวิเคราะห์การทดถอยเชิงพหุพบวา่ การบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลมีความสัมพนัธ์กบั
ประสิทธิผลในการบริหารงานตามหลกัการประเมินแห่งดุลยภาพ และยงัพบว่า หลกัธรรมาภิบาล
สามารถส่งผลกบัประสิทธิผลในการบริหารงานตามหลกัการประเมินแห่งดุลยภาพโดยใช้สถิติ 
การวเิคราะห์การทดถอยพหุคูณอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 แสงชัย อภิชาตธนพฒัน์ (2564) ศึกษาเร่ือง หลักธรรมาภิบาลในการบริหารองค์กร  
ผลการศึกษา พบวา่ การใชห้ลกัธรรมาภิบาลในการบริหารงานในองคก์รสามารถเพิ่มประสิทธิภาพ
การบริหารงานได้ อีกทั้งยงัเป็นกลไกในการควบคุมติดตามและตรวจสอบโดยมีประชาชนหรือ
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องค์กรภายนอกมีส่วนร่วม ทั้ งน้ี  เพื่อป้องกันมิให้ เกิดความเสียหายแก่การบริหารองค์กร  
เพราะการสร้างธรรมาภิบาลให้เกิดข้ึนในองคก์รเป็นการสร้างส านึกท่ีดีในการบริหารงานและการ
ท างานในองคก์ร รวมทั้งจดัระบบท่ีสนบัสนุนใหมี้การปฏิบติัตามส านึกท่ีดี ไม่วา่จะเป็นในเร่ืองของ
การบริหารงานอยา่งมีประสิทธิภาพ การประหยดั การติดตามการทุจริต ความโปร่งใส โดยค านึงถึง
ผูท่ี้เก่ียวขอ้งท่ีจะได้รับผลกระทบ การน าหลักธรรมาภิบาลมาใช้ในการบริหารงานขององค์กร  
ทั้ง 6 ดา้น ควรเน้นไปในทางการบริหารจดัการ การมีส่วนร่วมของทุกฝ่าย และรวมถึงการให้การ
สนบัสนุนปัจจยัทรัพยากรทางการบริหารท่ีเพียงพอ สร้างความรู้ความเขา้ใจแก่ผูท่ี้เก่ียวขอ้งทุกฝ่าย
และมีการติดตามประเมินผลในการน าไปใชเ้ป็นระยะ เพื่อปรับปรุงและพฒันาคุณภาพขององคก์ร 
 ศราวุฒิ ดาวกรงแกว้ และคณะ (2564) ศึกษาวิจยัเร่ือง การใชห้ลกัธรรมาภิบาลในการ
บริหารงานส านักงานเขตประเวศ กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาวิจยั พบว่า การใช้หลกัธรรมาภิ
บาลในการบริหารงานส านกังานเขตประเวศภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นตาม
ค่าเฉล่ียพบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความโปร่งใส รองลงมา คือ ดา้นหลกัการตอบสนอง  
หลกันิติธรรม หลกัความรับผดิชอบ หลกัการมีส่วนร่วม หลกัความเสมอภาค หลกัมุ่งเนน้ฉนัทามติ 
หลกัประสิทธิภาพ หลกัประสิทธิผล และหลกัการกระจายอ านาจตามล าดบั ผลการเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นของบุคลากรส านักงานเขตประเวศจ าแนกตามเพศ ระดับการศึกษา พบว่า  
ไม่แตกต่างกัน  เม่ือจ าแนกตามอายุ ต าแหน่งงาน และรายได้ต่อเดือน พบว่า แตกต่างกัน 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ศ รีสกุ ล  เจ ริญ ศ รี  (2558) ศึ กษ าวิจัย เร่ือง ธรรมาภิบ าล  ว ัฒ นธรรมองค์ก าร  
กับประสิทธิผลองค์การของหน่วยงานในสังกัดส านักงานผูบ้ ัญชาการต ารวจแห่งชาติ ผลการ
ศึกษาวิจยั พบวา่ ระดบัธรรมาภิบาล ระดบัวฒันธรรมองคก์าร และระดบัประสิทธิผลองคก์ารอยูใ่น
ระดับสูง ปัจจยัด้านธรรมาภิบาลและปัจจยัด้านวฒันธรรมองค์การมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับ
ประสิทธิผลองคก์าร โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ปัจจยัดา้นธรรมาภิบาลและปัจจยัดา้น
วฒันธรรมองค์การสามารถร่วมกันท านายประสิทธิผลองค์การได้ร้อยละ 78.7 โดยมีค่าระดับ
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 ปัญหาอุปสรรคดา้นธรรมาภิบาลท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลองคก์าร เช่น เร่ือง
กระบวนการบริหารงานบุคคล ส่วนปัญหาอุปสรรคดา้นวฒันธรรม เช่น การขาดการท างานเป็นทีม 
ไม่มีการสร้างและถ่ายทอดองคค์วามรู้จากรุ่นสู่รุ่น ขาดการประสานงานระหวา่งฝ่ายต่าง ๆ ภายใน
องคก์ารขอ้เสนอแนะในการเพิ่มประสิทธิผลองคก์าร เช่น ควรเพิ่มจ านวนต าแหน่ง และจ านวนคน 
ให้เพียงพอกบัปริมาณงาน ควรมีการจดัอบรมเสริมสร้างความรับรู้ความเขา้ใจในการท างานให้กบั
บุคลากรในองค์การอยา่งสม ่าเสมอ ควรน าเทคโนโลยีสมยัใหม่มาท างานแทนบุคลากรท่ีขาดแคน 
ให้มากยิ่งข้ึน ควรมีการประสานงานกันทั้งภายในและระหว่างหน่วยงานให้มากข้ึน ควรสร้าง
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สภาวะแวดลอ้มสถานท่ีท างานให้น่าอยู ่และควรจดัสรรผลตอบแทนรางวลัให้ตามความสามารถ
และตามความเหมาะสม เป็นตน้ 
 อุษารัตน์ ดาวลอย (2561) ศึกษาวิจยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างการบริหารด้วยหลกั
ธรรมาภิบาลกับประสิทธิผลของโรงเรียนมัธยมศึกษาสังกัดส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา
มธัยมศึกษา เขต 4 สระบุรี ผลการศึกษาวจิยั พบวา่ 1) การบริหารดว้ยหลกัธรรมาภิบาลของผูบ้ริหาร
สถานศึกษาของโรงเรียนมธัยมศึกษาสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษามธัยมศึกษาเขต 4 สระบุรี  
มีการใช้หลกัธรรมาภิบาลทั้งภาพรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัมาก 2) ประสิทธิผลของโรงเรียน
มธัยมศึกษาสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษามธัยมศึกษาเขต 4 สระบุรี ทั้งภาพรวมและรายดา้น 
อยู่ในระดบัมาก และ 3) ความสัมพนัธ์ระหว่างการบริหารด้วยหลกัธรรมาภิบาลกบัประสิทธิผล 
ของโรงเรียนมธัยมศึกษาสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษามธัยมศึกษาเขต 4 สระบุรี มีทิศทางบวก
และขนาดความสัมพนัธ์ = .897 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 พิมพิมล คล้ายสุบรรณ และคณะ (2562) ศึกษาวิจัย เร่ือง ปัจจัยท่ี มี อิทธิพลต่อ
ประสิทธิผลองค์การของฝ่ายช่างของ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ผลการศึกษาวิจยั พบว่า 
ระดบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลของฝ่ายช่าง บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ถา้หากพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการน าองคก์าร ดา้นกลยทุธ์ ดา้นลูกคา้ 
ดา้นการวดั การวิเคราะห์และการจดัการความรู้ ดา้นบุคลากร ดา้นการปฏิบติัการและดา้นผลลพัธ์
โดยในทุกด้านอยู่ในระดบัมากท่ีสุดเช่นเดียวกนัทั้งหมด ระดบัประสิทธิผลองค์การของฝ่ายช่าง 
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด หากเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ดา้นเป้าหมายเชิงเหตุผลอยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นมนุษยสัมพนัธ์และดา้น
ระบบเปิดมีค าเฉล่ียเท่ากนั และดา้นท่ีมีค าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นกระบวนการภายใน ตามล าดบั 
 
 
 
 



บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 

 การศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งธรรมาภิบาลกบัประสิทธิผลในการบริหารจดัการ 
เร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ เป็นการวิจัย  
เชิงปริมาณ โดยใช้วิธีการวิจยัเชิงส ารวจ ผูศึ้กษาไดก้ าหนดขั้นตอนการด าเนินการศึกษาตามล าดบั 
ดงัน้ี 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.4 การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1 ประชำกรกำรศึกษำ กลุ่มตัวอย่ำง และวธีิกำรสุ่มตัวอย่ำง 
 
 3.1.1 ประชากร 
  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ บุคลากรกลุ่มงานศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 
ทุกจังหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ได้แก่ ผู ้อ  านวยการกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวดั 
นกัวเิคราะห์นโยบายและแผน นิติกร และเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั จ  านวนทั้งหมด 160 คน 
 3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 
  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีคดัเลือกจากบุคลากรกลุ่มงานศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัทุกจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ประกอบด้วย บุคลากรกลุ่มงานศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัทุกจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ไดแ้ก่ ผูอ้  านวยการกลุ่มงานศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 
จังหวัดละ 1 คน นักวิ เคราะห์นโยบายและแผน จังหวัดละ 2 คน นิ ติกร จังหวัดละ 1 คน  
และเจา้หน้าท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั จงัหวดัละ 4 คน รวม 160 คน ผูศึ้กษาจึงท าการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากประชากรเป้าหมายทั้งหมดจึงไม่มีการสุ่มตวัอยา่ง 
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3.2 เคร่ืองมอืในกำรศึกษำ 
 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาเร่ือง “ความสัมพนัธ์ระหว่างธรรมาภิบาลกบัประสิทธิผล 
ในการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ”  
เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน โดยมีลักษณะ 
ของแบบสอบถาม เป็นค าถามแบบปลายปิด (Close Questionnaire) และค าถามปลายเปิ ด  
(Open Ended Questionnaire) ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามมีค าถามเป็นแบบปลายปิดให้เลือกตอบ โดยค าถามจะเก่ียวขอ้ง
กบัปัจจยัดา้นคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามปลายปิดใหเ้ลือกตอบเก่ียวกบัปัจจยัประสิทธิผลองคก์าร 
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามปลายปิดใหเ้ลือกตอบเก่ียวกบัปัจจยัธรรมาภิบาล 
 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามปลายเปิดเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะเร่ืองปัจจยัประสิทธิผลองคก์าร 
และปัจจยัธรรมาภิบาล 
 หลกัเกณฑ์กำรให้คะแนนแบบสอบถำม 
 แบบสอบถามวัดความสัมพัน ธ์ระหว่างธรรมาภิบาลกับประสิทธิผลในการ 
บริหารจัดการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
เป็นแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นขอ้ค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของลิเคิร์ท 
5 ระดบั ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 5 หมายถึง เห็นดว้ยกบัขอ้ความน้ีในระดบัมากท่ีสุด 
 4 หมายถึง เห็นดว้ยกบัขอ้ความน้ีในระดบัมาก 
 3 หมายถึง เห็นดว้ยกบัขอ้ความน้ีในระดบัปานกลาง 
 2 หมายถึง เห็นดว้ยกบัขอ้ความน้ีในระดบันอ้ย 
 1 หมายถึง เห็นดว้ยกบัขอ้ความน้ีในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 กำรสร้ำงและกำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือกำรศึกษำ 
 ในการศึกษาน้ีใช้แบบวัดท่ีได้มาจากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎี  
และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรท่ีศึกษา ตลอดจนน าแบบวดัท่ีมีนกัวิชาการต่าง ๆ ศึกษาไวม้าใช้
สร้างเป็นแบบสอบถาม โดยปรับให้เหมาะสมกบับริบทของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั มีรายละเอียด
การสร้างเคร่ืองมือศึกษา ดงัน้ี 
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1. ศึกษาหลกัการ แนวคิด และงานวจิยัท่ีเก่ียวกบัประสิทธิผลองคก์าร และหลกัธรรมาภิบาล 
เพื่อน ามาสร้างแบบสอบถามให้ครอบคุลมเน้ือหาตามวตัถุประสงค์และขอบเขตของการศึกษา  
โดยการน าแบบวดัท่ีมีนักวิชาการต่าง ๆ ศึกษาไว้มาใช้สร้างเป็นแบบสอบถาม ซ่ึงผู ้ศึกษา 
ไดป้รับขอ้ค าถามใหเ้หมาะสมกบับริบทของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั ดงัน้ี 
  แบบสอบเก่ียวกับประสิทธิผลองค์การ ผู ้ศึกษาใช้แบบวดัของ สราญลักษณ์  
สุภฤกษ์เดชาชัย (2562) ท่ีใช้ในการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กับประสิทธิผลองค์การ 
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัใน 14 จงัหวดัภาคใต”้  
  แบบสอบถามเก่ียวกบัธรรมาภิบาล ผูว้ิจยัใช้แบบวดัของ สราญลกัษณ์ สุภฤกษ์เดชาชยั 
(2562) ท่ีใช้ในการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลองค์การของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัใน 14 จงัหวดัภาคใต”้ 
 2. สร้างแบบสอบถามเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง เหมาะสม 
สอดคลอ้งของแบบสอบถามกบัวตัถุประสงคแ์ละขอบเขตการศึกษา 
 3. น าแบบสอบถามเสนอผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบความถูกต้อง เหมาะสม สอดคล้อง  
และครอบคลุมตามนิยามศพัทเ์ฉพาะ และใหค้ะแนนแบบสอบถามในแต่ละขอ้ค าถาม ดงัน้ี  
  ใหค้ะแนน +1 หากมัน่ใจวา่ ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์ 
  ใหค้ะแนน  0 หากไม่มัน่ใจวา่ ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
  ใหค้ะแนน -1 หากมัน่ใจวา่ ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์ 
 4. น าแบบประเมินท่ีผู ้เช่ียวชาญได้ตรวจสอบและให้คะแนนแล้ว มาหาค่าเฉล่ีย 
ความเหมาะสมของเน้ือหา และค านวณหาดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับเน้ือหา 
และจุดประสงค ์(Item-Objective Congruence Index : IOC)  
  สูตรการค านวณ คือ IOC = ΣR/n โดยก าหนดให้ R = ผลคูณของคะแนนกบัจ านวน
ผูเ้ช่ียวชาญในแต่ละระดับความสอดคล้อง และ n = จ  านวนผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด ค่า IOC จะมีค่า 
อยูร่ะหวา่ง -1 ถึง 1 โดยผลรวมของค่า IOC ตอ้งมากกวา่ 0.5 จึงจะใชไ้ด ้ 
  ผลปรากฏวา่ ค่า IOC ของขอ้ค าถามอยูท่ี่ 1.00 ทุกขอ้ สามารถน ามาใชเ้ป็นขอ้ค าถาม 
ในแบบสอบถามไดท้ั้งหมด 
 5. ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญและเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา
ตรวจสอบความถูกตอ้ง 
 6. น าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try Out) กับข้าราชการและเจ้าหน้าท่ีของศูนย ์
ด ารงธรรมจงัหวดัในภาคอ่ืน จ านวน 30 คน 
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 7. น าข้อมูล ท่ีได้จากการน าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try Out) มาทดสอบ 
ความเช่ือมั่นของข้อค าถามโดยการใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อวิจัยทางสังคมศาสตร์ 
(Statistics Packages for the Social Science : SPSS for Windows) เพื่อให้มั่นใจว่าแบบสอบถาม 
มีความเช่ือมัน่สูง ดว้ยวิธีการค านวณค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค (α-Cronbach’s Alpha 
Coefficient) โดยมีเกณฑ์การวดัท่ียอมรับได้ คือ ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าจะตอ้งมีค่าไม่ต ่ากว่า 0.6  
หากขอ้ค าถามใดท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าต ่ากว่า 0.6 ควรท าการปรับปรุงขอ้ค าถามและหาค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟ่าใหม่ เพื่อให้แบบสอบถามมีความเช่ือมั่นสูงและยอมรับได้ ผลปรากฏว่า 
ค  านวณค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค (α-Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดเ้ท่ากบั 0.940 
ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่สูงและยอมรับได ้
 

3.3 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลการศึกษา ไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 1. ประสานขอความอนุเคราะห์ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
ในการเก็บรวมรวมขอ้มูลการศึกษา 
 2. ผูศึ้กษาจดัส่งแบบสอบถามไปยงัศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 3. ผู้ศึกษาเก็บและตรวจสอบความสมบูรณ์ถูกต้องของแบบประเมิน เพื่อน าไป
วเิคราะห์ทางสถิติต่อไป 
 

3.4 กำรวเิครำะห์ข้อมูล วธีิกำรทำงสถิติต่ำง ๆ ทีใ่ช้ 
 
 ผูศึ้กษารวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง และก าหนด
รหัสเพื่อน ามาใชใ้นการค านวณทางสถิติ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS เพื่อด าเนินการวิเคราะห์
ดงัน้ี 
 1. ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ใช้วิเคราะห์ขอ้มูลคุณลกัษณะ
ส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ระยะเวลาในการปฏิบติังาน 
ต าแหน่งงาน 
 2. ค่าเฉ ล่ีย ( ) และ ส่วนเบ่ี ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ใช้วิ เคราะห์ข้อมูลระดับ
ประสิทธิผลองค์การ และระดบัธรรมาภิบาล แล้วเปรียบเทียบกบัเกณฑ์แปลความหมายจากการ 
ใชสู้ตรการหาอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี 
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    =   
 

          =  

        =  0.8 
  สามารถแบ่งคะแนนค่าเฉล่ียได ้5 ระดบั แต่ละระดบั มีขนาดระยะช่วง 0.8 ดงัน้ี 
  ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยูใ่นระดบันอ้ยมาก 
  ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยูใ่นระดบัค่อนขา้งนอ้ย  
  ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยูใ่นระดบัสูง 
  ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยูใ่นระดบัสูงมาก 
 3. ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation) (r)  
ใชว้ิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของประสิทธิผลองคก์าร และธรรมาภิบาล ส าหรับค่านยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ ก าหนดไวท่ี้ระดบั .05 
  เกณฑก์ารวดัระดบัความสัมพนัธ์ของตวัแปร 
  ค่า r  ระดบัของความสัมพนัธ์ 
  .81 - 1.00 มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูงมาก 
  .61 - .80 มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 
  .41 - .60 มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
  .21 - .40 มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า 
  .00 - .20 มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่ามาก 
 
  สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน เป็นการศึกษาความสัมพันธ์เชิงเส้น  
(linear relationship) ระหว่างตัวแปร 2 ตัวหรือข้อมูล 2 ชุด โดยมีข้อตกลงเบ้ืองต้น คือ ตัวแปร 
ทั้ งสองต้องเป็นตัวแปรต่อเน่ือง อยู่ใน  มาตราอันตรภาคชั้ น (interval scale) ข้ึนไป และมีการ 
แจกแจงปกติสองตัวแปร (bivariate normal distribution) โดยค่ าสั มประสิท ธ์ิสหสัมพัน ธ์ 
แบบเพี ยร์สัน  จะมีค่ าอยู่ระหว่าง -1 ถึ ง +1 ถ้า เข้าใกล้ ±1 หมายความว่า ตัวแปรทั้ งสอง 
มีความสัมพนัธ์กนัอยูใ่นระดบัมาก ถา้สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีค่าเขา้ใกล ้0 หมายความวา่ ตวัแปร
ทั้งสองมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัน้อยหรือไม่สัมพนัธ์กนัเลย เคร่ืองหมายบวกลบ (±) จะแสดง
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ทิศทางของความสัมพนัธ์วา่มีทิศทางเป็นแบบใด โดยถา้สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีเคร่ืองหมายบวก 
(+) หมายความว่า ตวัแปรทั้ งสองมีความสัมพนัธ์ไปทิศทางเดียวกัน หากมีเคร่ืองหมายลบ (–) 
หมายความว่า ตวัแปรทั้ งสองมีความสัมพนัธ์ไม่ไปทิศทางเดียวกันหรือตรงกันข้าม (ชนินันท ์ 
พฤกษป์ระมูล และคณะ, 2563)  
 4. วิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะเร่ืองประสิทธิผลองค์การ และ ธรรมาภิบาล
ของผูต้อบแบบสอบถามในตอนท่ี 4 ท่ีมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายเปิด (Open Ended) โดยใช้
วิ ธี ก ารวิ เค ราะ ห์ เน้ื อห า (Content Analysis) แล้วส รุปออกมาเป็ นค่ าความ ถ่ี  (Frequency)  
เรียงตามล าดบัจากมากไปนอ้ย 



บทที ่4 

ผลการศึกษา 
 
 
 การศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งธรรมาภิบาลกบัประสิทธิผลในการบริหารจดัการ 
เร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ผูศึ้กษาได้เก็บ
รวบรวมขอ้มูลโดยวิธีวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) จากกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงเป็นขา้ราชการ
และเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานในศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ จ านวน 160 คน 
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 4.1 สัญลกัษณ์ทางสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
   แทน ค่าเฉล่ีย 
  S.D. แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
  r แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
 4.2 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
  ส่วนท่ี 1 วเิคราะห์คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
  ส่วนท่ี 2 วเิคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัประสิทธิผล 
   องคก์าร  
  ส่วนท่ี 3 วเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งหลกัธรรมาภิบาลกบัประสิทธิผลองคก์าร 
  ส่วนท่ี 4 วเิคราะห์ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัหลกัธรรมาภิบาล และประสิทธิผลองคก์าร 
 4.3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ส่วนที ่1 วเิคราะห์คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4.1  คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ 
            ชาย 87 54.4 

          หญิง 73 45.6 



64 

ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 

 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

อายุ 
  

          20 - 30 ปี 59 36.9 
          31 - 40 ปี 60 37.5 
          41 - 50 ปี 28 17.5 
          51 - 60 ปี 13 8.1 

ระดับการศึกษา 
  

          ปริญญาตรี 125 78.1 
          ปริญญาโท 35 21.9 

ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน   
          ไม่เกิน 5 ปี 80 50.0 
          6 - 10 ปี 40 25.0 
          11 - 15 ปี 13 8.1 
          16 - 20 ปี 10 6.3 
          21 - 25 ปี 9 5.6 
          26 ปีข้ึนไป 8 5.0 

ต าแหน่งงาน 
  

          ผูอ้  านวยการกลุ่มงาน 
          ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 

20.0 12.5 

          นกัวเิคราะห์นโยบายและแผน 40.0 25 
          นิติกร 20.0 12.5 
          เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 80.0 50 

รวม 160.0 100 

 
 จากตารางท่ี 4.1 ผลการศึกษาพบว่า จากจ านวนผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 160 คน  
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 54.4 และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 45.6 ส่วนใหญ่มีอาย ุ
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อยู่ระหว่าง 31 - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 37.5 รองลงมามีอายุอยู่ในช่วง 20 - 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.9 
อายุ 41 - 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 17.5 และอายุ 51 - 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 8.1 โดยมีระดับการศึกษา
ป ริญญาต รีมาก ท่ี สุ ด  คิด เป็น ร้อยละ 78.1  และระดับป ริญญาโท  คิด เป็น ร้อยละ 21 .9  
ซ่ึงมีประสบการณ์ท างานในช่วงระยะเวลาไม่เกิน 5 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 50 รองลงมา 
อยู่ในช่วงระยะเวลา 6 -10 ปี คิดเป็นร้อยละ 25 ระยะเวลา 11 - 15 ปี คิดเป็นร้อยละ 8.1 ระยะเวลา  
16 - 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 6.3 ระยะเวลา 21 - 25 ปี คิดเป็นร้อยละ 5.6 และระยะเวลา 26 ปีข้ึนไป  
คิดเป็นร้อยละ 5 โดยส่วนใหญ่เป็นต าแหน่งเจ้าหน้าท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั คิดเป็นร้อยละ 50 
รองลงมาต าแหน่งนักวิเคราะห์นโยบายและแผน คิดเป็นร้อยละ 25 และต าแหน่งผูอ้  านวยการ 
ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั และต าแหน่งนิติกร คิดเป็นร้อยละ 12.5 
 

ส่วนที ่2 วเิคราะห์ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับประสิทธิผลองค์การ  
 
 สมมติฐานท่ี 1 ระดบัประสิทธิผลองค์การในการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนืออยูใ่นระดบัสูง 
 การวิเคราะห์หาระดบัประสิทธิผลองคก์ารในการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือใชห้ลกัสถิติค านวณหาค่าเฉล่ีย  \และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.2  ระดบัประสิทธิผลองคก์ารดา้นประสิทธิผลตามแผนปฏิบติัราชการ 
 

ประสิทธิผลองค์การ  
ด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ 

 S.D. แปลผล 
(ระดับ) 

ล าดับที ่

1. ห น่ วยงาน ของท่ าน มุ่ ง เน้ น ก ารแก้ ไข ปั ญห า  
โดยบู รณาการหน่วยงานท่ี เก่ี ยวข้องเพื่ อให้ เกิดผล 
ท่ีถูกตอ้งเป็นธรรม 

4.76 0.43 สูงมาก 3 

2. หน่วยงานของท่านด าเนินการเป็นไปตามขั้นตอน
การด าเนินการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ และปฏิบติัตาม
แนวทางการยติุเร่ืองของกระทรวงมหาดไทย 

4.89 0.32 สูงมาก 2 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 
 

ประสิทธิผลองค์การ  
ด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ 

 S.D. แปลผล 
(ระดับ) 

ล าดับที ่

3. หน่วยงานของท่านมุ่งเน้นการท างานให้ส าเร็จ  
โดยหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องรายงานผลการตรวจสอบ
ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด และสามารถยุติเร่ืองได ้
ไม่น้อยกว่าร้อยละ 93.99 ของจ านวนเร่ืองร้องเรียน
ทั้งหมดในปีงบประมาณ 

5.00 0.00 สูงมาก 1 

รวม 4.88 0.22 สูงมาก  

 
 จากตารางท่ี 4.2 ผลการศึกษาพบว่า ระดบัประสิทธิผลองค์การดา้นประสิทธิผลตาม
แผนปฏิบติัราชการของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ อยู่ในระดับสูงมาก  
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.88 และค่า S.D. เท่ากบั 0.22 เม่ือวเิคราะห์รายขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความเห็นอยูใ่นระดบัสูงมากทุกขอ้ โดยมีความเห็นในหวัขอ้ “หน่วยงานของท่านมุ่งเนน้การท างาน
ให้ส าเร็จ โดยหน่วยงานท่ี เก่ียวข้องรายงานผลการตรวจสอบภายในระยะเวลาท่ีก าหนด  
และสามารถยุ ติ เร่ืองได้ไม่น้อยกว่าร้อยละ 93.99 ของจ านวนเร่ืองร้องเรียนทั้ งหมดใน
ปีงบประมาณ” ท่ีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดเท่ากับ 5.00 และค่า S.D. เท่ากับ 0.00 รองลงมาเป็นหัวข้อ 
“หน่วยงานของท่านด าเนินการเป็นไปตามขั้นตอนการด าเนินการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์และปฏิบติั
ตามแนวทางการยุติเร่ืองของกระทรวงมหาดไทย” มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.89 และค่า S.D. เท่ากบั 0.32 
และหวัขอ้ “หน่วยงานของท่านมุ่งเนน้การแกไ้ขปัญหา โดยบูรณาการหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อให้เกิดผล 
ท่ีถูกตอ้งเป็นธรรม” มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.76 และค่า S.D. เท่ากบั 0.43 
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ตารางท่ี 4.3  ระดบัประสิทธิผลองคก์ารดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ 
 

ประสิทธิผลองค์การ  
ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 

 S.D. แปลผล 
(ระดับ) 

ล าดับที ่

1. หน่วยงานของท่านแกไ้ขปัญหาเร่ืองเร่งด่วนดว้ยการ
ประสานชุดปฏิบติัการเคล่ือนท่ีเร็วลงพื้นท่ีตรวจสอบ
ขอ้เทจ็จริง และสามารถแกไ้ขปัญหาไดห้นา้งาน 

4.76 0.42 สูงมาก 3 

2. หน่วยงานของท่านมีการก าหนดขั้นตอนการท างาน
ไวอ้ยา่งชดัเจน มีการก าหนดระยะเวลาในการรายงาน
ผลการตรวจสอบข้อ ร้องเรียนจากห น่วยงาน ท่ี
เก่ียวขอ้ง 
3. หน่วยงานของท่ าน มีความยืดหยุ่น  ส ามารถ
ประสานงานเพื่อลดขั้นตอนท่ีเป็นทางการในกรณี
จ าเป็นเร่งด่วน 

4.86 
 
 
 

4.85 

0.34 
 
 
 

0.35 

สูงมาก 
 
 
 

สูงมาก 

1 
 
 
 

2 

รวม 4.82 0.34 สูงมาก  

 
 จากตารางท่ี 4.3 ผลการศึกษาพบว่า ระดบัประสิทธิผลองคก์ารดา้นประสิทธิภาพของ
การปฏิบติัราชการของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ อยูใ่นระดบัสูงมาก โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 และค่า S.D. เท่ากับ 0.34 เม่ือวิเคราะห์รายข้อพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม 
มีความเห็นอยู่ในระดบัสูงมากทุกขอ้ โดยมีความเห็นในหัวขอ้ “หน่วยงานของท่านมีการก าหนด
ขั้นตอนการท างานไวอ้ย่างชัดเจน มีการก าหนดระยะเวลาในการรายงานผลการตรวจสอบข้อ
ร้องเรียนจากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง” ท่ีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดเท่ากับ 4.86 และค่า S.D. เท่ากับ 0.34 
รองลงมาเป็นหวัขอ้ “หน่วยงานของท่านมีความยืดหยุน่ สามารถประสานงานเพื่อลดขั้นตอนท่ีเป็น
ทางการในกรณีจ าเป็นเร่งด่วน” มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.85 และค่า S.D. เท่ากับ 0.35 และหัวข้อ 
“หน่วยงานของท่านแกไ้ขปัญหาเร่ืองเร่งด่วนดว้ยการประสานชุดปฏิบติัการเคล่ือนท่ีเร็วลงพื้นท่ี
ตรวจสอบข้อเท็จจริง และสามารถแก้ไขปัญหาได้หน้างาน” มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.76 และค่า S.D. 
เท่ากบั 0.42 
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ตารางท่ี 4.4  ระดบัประสิทธิผลองคก์ารดา้นการพฒันาองคก์ร 
 

ประสิทธิผลองค์การ  
ด้านการพฒันาองค์กร 

 S.D. แปลผล 
(ระดับ) 

ล าดับที ่

1. หน่วยงานของท่านมีการปรับปรุงและพฒันาขั้นตอน
การท างานใหเ้หมาะสมกบัสถานการณ์อยูเ่สมอ 

4.66 0.47 สูงมาก 1 

2. หน่วยงานของท่านมีการสร้างสรรค์ช่องทางใหม่ ๆ 
ในการรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ เช่น Facebook Line 
เว็บไซต์ หรือแอปพลิเคชันอ่ืน ๆ เพื่ออ านวยความ
สะดวกใหแ้ก่ประชาชนผูม้ารับบริการ 
3. หน่วยงานของท่านมีการประเมินผลการปฏิบติังาน
ของบุคลากรทั้ งข้าราชการและลูกจ้างเหมาบริการ  
เพื่อพฒันาศกัยภาพในการท างาน 

4.64 
 
 
 

4.47 

0.48 
 
 
 

0.63 

สูงมาก 
 
 
 

สูงมาก 

2 
 
 
 

3 

รวม 4.59 0.48 สูงมาก  

 
 จากตารางท่ี 4.4 ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัประสิทธิผลองค์การดา้นการพฒันาองค์กร 
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ อยู่ในระดบัสูงมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.59 และค่า S.D. เท่ากับ 0.48 เม่ือวิเคราะห์รายข้อพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นอยู่ใน
ระดบัสูงมากทุกขอ้ โดยมีความเห็นในหวัขอ้ “หน่วยงานของท่านมีการปรับปรุงและพฒันาขั้นตอน
การท างานให้เหมาะสมกบัสถานการณ์อยูเ่สมอ” ท่ีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดเท่ากบั 4.66 และค่า S.D. เท่ากบั 
0.47 รองลงมาเป็นหัวข้อ “หน่วยงานของท่านมีการสร้างสรรค์ช่องทางใหม่ ๆ ในการรับเร่ือง
ร้องเรียนร้องทุกข์ เช่น Facebook Line เวบ็ไซต์ หรือแอปพลิเคชนัอ่ืน ๆ เพื่ออ านวยความสะดวก
ให้แก่ประชาชนผู้มารับบริการ” มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.64 และค่า S.D. เท่ากับ 0.48 และหัวข้อ 
“หน่วยงานของท่านมีการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรทั้ งข้าราชการและลูกจ้าง 
เหมาบริการ เพื่อพฒันาศกัยภาพในการท างาน” มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.47 และค่า S.D. เท่ากบั 0.63 
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ตารางท่ี 4.5  ระดบัประสิทธิผลองคก์ารในภาพรวมของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 

ประสิทธิผลองค์การ  
 

 S.D. แปลผล 
(ระดับ) 

ล าดับที ่

1. ดา้นประสิทธิผลตามแผนปฏิบติัราชการ 4.88 0.22 สูงมาก 1 
2. ดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ 
3. ดา้นการพฒันาองคก์ร 

4.82 
4.59 

0.34 
0.48 

สูงมาก 
สูงมาก 

2 
3 

รวม 4.76 0.29 สูงมาก  

 
 จากตาราง ท่ี  4.5 ผลการศึกษาพบว่า  ระดับประสิท ธิผลองค์การในภาพรวม 
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ อยู่ในระดบัสูงมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.76 และค่า S.D. เท่ ากับ 0.29 เม่ือวิเคราะห์รายด้าน พบว่า ระดับประสิทธิผลองค์การด้าน
ประสิทธิผลตามแผนปฏิบติัราชการมีความเห็นอยูใ่นระดบัสูงสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.88 และค่า S.D. 
เท่ากบั 0.22 รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.82 และ 
ค่า S.D. เท่ากบั 0.34 โดยด้านการพฒันาองค์กร มีความเห็นอยู่ในระดบัต ่าท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.59 และค่า S.D. เท่ากบั 0.48 
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ส่วนที ่3 วเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างหลกัธรรมาภิบาลกบัประสิทธิผลองค์การ 
 
 สมมติฐานท่ี  2 หลักธรรมาภิบาล มีอย่างน้อย 1 ปั จจัย  ได้แก่  หลัก คุณธรรม  
หลกันิติธรรม หลกัความโปร่งใส หลกัการมีส่วนร่วม หลกัความรับผิดชอบ และหลกัความคุม้ค่า  
มีความสัมพนัธ์เชิงบวกอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติกับประสิทธิผลองค์การในการบริหารจดัการ 
เร่ืองร้องเรียนร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 
ตารางท่ี 4.6 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งหลกัธรรมาภิบาลกบัประสิทธิผลองคก์าร 
 ดา้นประสิทธิผลตามแผนปฏิบติัราชการของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 
 ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 

Correlations 

 
หลกัธรรมาภิบาล ประสิทธิผลตาม

แผนปฏิบติัราชการ 
หลกัธรรมาภิบาล Pearson Correlation 1 .567** 

Sig. (2-tailed)  .000 
N 160 160 

ประสิทธิผลตาม
แผนปฏิบติัราชการ 

Pearson Correlation .567** 1 
Sig. (2-tailed) .000  
N 160 160 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 จากตารางท่ี 4.6 ผลการศึกษาพบวา่ หลกัธรรมาภิบาล มีความสัมพนัธ์เชิงบวกอย่างมี
นั ยส าคัญ ท างส ถิ ติ ท่ี ระดับ  0.01 กับ ป ระ สิ ท ธิ ผลองค์ก ารด้ านป ระ สิ ท ธิผลตามแผน 
ปฏิบัติราชการของศูนย์ด ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยหลักธรรมาภิบาล  
มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดับปานกลาง กับประสิทธิผลองค์การด้านประสิทธิผลตามแผน 
ปฏิบติัราชการของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยมีค่าความสัมพนัธ์ (r) 
เท่ากบั .567 
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ตารางท่ี 4.7 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งหลกัธรรมาภิบาลกบัประสิทธิผลองคก์าร 
 ดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 
 ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 

Correlations 

 
หลกัธรรมาภิบาล ประสิทธิภาพ      

    ของการปฏิบติัราชการ 
หลกัธรรมาภิบาล Pearson Correlation 1 .639** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 160 160 
ประสิทธิภาพ      
ของการปฏิบติัราชการ 

Pearson Correlation .639** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 160 160 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 

 จากตารางท่ี 4.7 ผลการศึกษาพบวา่ หลกัธรรมาภิบาล มีความสัมพนัธ์เชิงบวกอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 กบัประสิทธิผลองค์การด้านประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยหลักธรรมาภิบาลมีความสัมพนัธ์  
เชิ งบวกในระดับ สูง กับประสิทธิผลองค์การด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยมีค่าความสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั .639  
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ตารางท่ี 4.8 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งหลกัธรรมาภิบาลกบัประสิทธิผลองคก์ารดา้นการพฒันา 
 องคก์รของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 

Correlations 

 หลกัธรรมาภิบาล การพฒันาองคก์ร 
หลกัธรรมาภิบาล Pearson Correlation 1 .617** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 160 160 
การพฒันาองคก์ร Pearson Correlation .617** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 160 160 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 

 จากตารางท่ี 4.8 ผลการศึกษาพบวา่ หลกัธรรมาภิบาล มีความสัมพนัธ์เชิงบวกอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 กบัประสิทธิผลองค์การดา้นการพฒันาองค์กรของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยหลักธรรมาภิบาลมีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดับสูง  
กบัประสิทธิผลองคก์ารดา้นการพฒันาองคก์รของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาตะวนัออกเฉียงเหนือ 
โดยมีค่าความสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั .617 
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ตารางท่ี 4.9 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งหลกัธรรมาภิบาลกบัประสิทธิผลองคก์ารในภาพรวม 
 ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 

Correlations 

 
หลกัธรรมาภิบาล ประสิทธิผล

องคก์าร 
หลกัธรรมาภิบาล Pearson Correlation 1 .721** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 160 160 
ประสิทธิผลองคก์าร Pearson Correlation .721** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 160 160 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 จากตารางท่ี 4.9 ผลการศึกษาพบวา่ หลกัธรรมาภิบาล มีความสัมพนัธ์เชิงบวกอย่างมี
นั ยส าคัญท างส ถิ ติ ท่ี ระดับ  0.01 กับประสิท ธิผลองค์ก ารของศูน ย์ด ารงธรรมจังห วัด 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยหลักธรรมาภิบาลมีความสัมพันธ์ เชิงบวกในระดับสูง  
กับประสิทธิผลองค์การของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดในภาตะวันออกเฉียงเหนือ โดยมีค่า
ความสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั .721 
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ตารางท่ี 4.10  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งหลกัธรรมาภิบาลกบัประสิทธิผลองคก์ารทุกดา้นของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 

Correlations 

 

หลกั 
ธรรมาภิบาล 

ประสิทธิผลตาม
แผนปฏิบติัราชการ 

ประสิทธิภาพ      
    ของการปฏิบติัราชการ 

การพฒันาองคก์ร ประสิทธิผลองคก์าร 
ในภาพรวม 

หลกั 
ธรรมาภิบาล 

Pearson Correlation 1 .567** .639** .617** .721** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 160 160 160 160 160 
ประสิทธิผลตาม
แผนปฏิบติัราชการ 

Pearson Correlation .567** 1 .675** .532** .798** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 
N 160 160 160 160 160 

ประสิทธิภาพของการ
ปฏิบติัราชการ 

Pearson Correlation .639** .675** 1 .534** .841** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 
N 160 160 160 160 160 

การพฒันาองคก์ร Pearson Correlation .617** .532** .534** 1 .881** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 
N 160 160 160 160 160 

ประสิทธิผลองคก์าร 
ในภาพรวม 

Pearson Correlation .721** .798** .841** .881** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 160 160 160 160 160 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 จากตารางท่ี 4.10 ผลการศึกษาพบว่า หลกัธรรมาภิบาล มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับ
ประสิทธิผลองคก์ารทุกดา้น โดยมีค่าความสัมพนัธ์ (r) ระหวา่ง .567 - .721 และมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.01 ทุกค่า โดยหลักธรรมาภิบาล มีความสัมพนัธ์กับประสิทธิผลองค์การในภาพรวม  
มีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั .721 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ
มีค่าสูงสุด คือ มีค่าความสัมพันธ์เท่ ากับ .639 รองลงมา ได้แก่  ด้านการพัฒนาองค์กร คือ  
มีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั  .617  และประสิทธิผลตามแผนปฏิบติัราชการ มีความสัมพนัธ์กบัหลกั
ธรรมาภิบาลต ่าท่ีสุด คือ มีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั .567 
 

ส่วนที ่4 วเิคราะห์ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัปัจจัยประสิทธิผลองค์การ 
 และปัจจัยธรรมาภิบาล 
 
 การวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเก่ียวกับประสิทธิผลองค์การ และหลักธรรมาภิบาล  
ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ใช้วิธีการวิเคราะห์เน้ือหา (Content 
Analysis) แลว้สรุปออกมาเป็นค่าความถ่ี (Frequency) โดยเรียงตามล าดบัจากมากไปนอ้ย 
 ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะดา้นประสิทธิผลองค์การ 
และหลักธรรมาภิบาลของศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ มีรายละเอียด  
เป็นค่าความถ่ีเป็นขอ้ ๆ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.11 ค่าความถ่ีของความคิดเห็นจากผูต้อบแบบสอบถามปลายเปิด เก่ียวกบัขอ้เสนอแนะ 
 ดา้นประสิทธิผลองคก์ารของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียวเหนือ 
 

ขอ้ท่ี ขอ้เสนอแนะดา้นประสิทธิผลองคก์าร ความถ่ีของจ านวนท่ีตอบ 
1 ศูน ย์ด ารงธรรมจังห วัด ทุ กจังห วัด ควรจัดท า

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับ
บริการ และน ามาปรับปรุงการท างานใหดี้ข้ึน 

15 

2 การจดัประชุมติดตามเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ส่งผล
ให้หน่วยงานแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขเ์ป็น
ท่ียติุไดภ้ายในกรอบระยะเวลาท่ีก าหนดมากข้ึน 

13 
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ตารางท่ี 4.11 (ต่อ) 
 

ขอ้ท่ี ขอ้เสนอแนะดา้นประสิทธิผลองคก์าร ความถ่ีของจ านวนท่ีตอบ 
3 ศูนย์ด ารงธรรมจงัหวดัทุกจังหวดัควรมีการพัฒนา

ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ประชาชน
ไดรั้บความสะดวกมากข้ึน 

9 

4 บุคลากรของหน่วยงานควรไดรั้บการประเมินผลการ
ปฏิบติัราชการปีละ 2 คร้ัง และควรไดรั้บการ
ฝึกอบรมเพื่อพฒันาศกัยภาพในการท างาน 

5 

5 การแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยบูรณา
การหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งร่วมลงพื้นท่ีช่วยให้สามารถ
แกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขไ์ดเ้ร็วข้ึน 

2 

 
 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามความถ่ี 
ของความคิดเห็นข้อเสนอแนะด้านประสิทธิผลองค์การ โดยหัวข้อท่ีผู ้แสดงความคิดเห็น  
ให้ขอ้เสนอแนะจ านวนมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัทุกจงัหวดัควรจดัท าแบบสอบถาม
ความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการ และน ามาปรับปรุงการท างานให้ดีข้ึน (ความถ่ี = 15) 
รองลงมา ได้แก่ การจดัประชุมติดตามเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ส่งผลให้หน่วยงานแก้ไขปัญหา 
เร่ืองร้องเรียน /ร้องทุกข์เป็นท่ียุติได้ภายในกรอบระยะเวลาท่ีก าหนดมากข้ึน (ความถ่ี = 13)  
และหัวขอ้ท่ีมีผูแ้สดงความคิดเห็นจ านวนนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ การแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์
โดยบูรณาการหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งร่วมลงพื้นท่ีช่วยให้สามารถแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์
ไดเ้ร็วข้ึน (ความถ่ี = 2) 
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ตารางท่ี 4.12 ค่าความถ่ีของความคิดเห็นจากผูต้อบแบบสอบถามปลายเปิด เก่ียวกบัขอ้เสนอแนะ 
 ดา้นหลกัธรรมาภิบาลของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 

ขอ้ท่ี ขอ้เสนอแนะดา้นธรรมาภิบาล ความถ่ีของจ านวนท่ีตอบ 
1 ศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัต้องมีการติดตามงานและ

รายงานผูบ้งัคบับญัชาและผูร้้องทราบเป็นระยะ 
13 

2 ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดต้องปฏิบัติงานด้วยความ
โปร่งใส ตรวจสอบได้ มีการเปิดเผยข้อมูลตาม
พระราชบญัญติัขอ้มูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 

12 

3 บุคลากรของหน่วยงานตอ้งให้บริการประชาชนดว้ย
ความเท่าเทียมกนัไม่เลือกปฏิบติัโดยไม่เป็นธรรม 

8 

4 บุคลากรของหน่วยงานตอ้งช้ีแจงขอ้เทจ็จริง ระเบียบ
ขอ้กฎหมายใหป้ระชาชนเขา้ใจตามความเป็นจริง 

เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บประโยชน์มากท่ีสุด 

7 

5 
 

บุคลากรของหน่วยงานตอ้งมีจิตส านึก และตระหนกั
ต่อความรับผดิชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นอยา่งดี 

5 
 

 
 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามความถ่ี 
ของความคิดเห็นขอ้เสนอแนะดา้นธรรมาภิบาล โดยหัวขอ้ท่ีผูแ้สดงความคิดเห็นให้ขอ้เสนอแนะ
จ านวนมากท่ีสุด ได้แก่ ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัตอ้งมีการติดตามงานและรายงานผูบ้งัคบับญัชา 
และผูร้้องทราบเป็นระยะ (ความถ่ี = 13) รองลงมา ได้แก่ ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัตอ้งปฏิบติังาน 
ดว้ยความโปร่งใส ตรวจสอบได ้มีการเปิดเผยขอ้มูลตามพระราชบญัญติัขอ้มูลข่าวสารของราชการ 
พ.ศ. 2540 (ความถ่ี = 12) และหัวข้อท่ีมีผูแ้สดงความคิดเห็นจ านวนน้อยท่ีสุด ได้แก่ บุคลากร 
ของหน่วยงานตอ้งมีจิตส านึก และตระหนักต่อความรับผิดชอบในการปฏิบติัหน้าท่ีเป็นอย่างดี 
(ความถ่ี = 5) 
 
 
 
 



บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งธรรมาภิบาลกบัประสิทธิผลในการบริหารจดัการ
เร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ เป็นการวิจัย  
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีวตัถุประสงค์ในการศึกษา 1) เพื่อศึกษาระดบัประสิทธิผล
องค์การในการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งประสิทธิผลองคก์ารกบัหลกัธรรมาภิบาล
ในการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
3) เพื่อเสนอแนะเก่ียวกับประสิทธิผลองค์การกับหลักธรรมาภิบาลในการบริหารจัดการเร่ือ
ร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ประชากรท่ีใช้ใน
การศึกษาคร้ังน้ี คือ บุคลากรกลุ่มงานศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัทุกจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
ได้แก่ ผู ้อ  านวยการกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด นักวิเคราะห์นโยบายและแผน นิติกร  
และเจา้หน้าท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั จ  านวนทั้งหมด 160 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล  คือ  แบบสอบถาม  (Questionnaire) ประเภทมาตราส่วนประมาณค่ า (Rating Scale)  
และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อวิจัยทางสังคมศาสตร์ (SPSS)  
ใช้หลักสถิติค านวณหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์เพียร์สัน 
 

5.1 สรุปผลการศึกษา 
 
 ส่วนที ่1 คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ผลการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 54.4 มีอาย ุ
อยู่ระหว่าง 31 - 40 ปี  คิดเป็นร้อยละ 37.5 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 78.1  
มีประสบการณ์ท างานในช่วงระยะเวลาไม่เกิน 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 50 และเป็นต าแหน่งเจา้หน้าท่ี
ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั คิดเป็นร้อยละ 50 
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 ส่วนที ่2 ระดับประสิทธิผลองค์การ 
  สมมติฐานท่ี 1 ระดบัประสิทธิผลองคก์ารในการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน
ร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนืออยูใ่นระดบัสูง 
  ผลการทดสอบสมมติฐาน ระดบัประสิทธิผลองค์การของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยใชห้ลกัสถิติค านวณหาค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
พบว่า ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ มีระดับประสิทธิผลองค์การ อยู่ในระดับ 
สูงมาก มีค่าเฉล่ีย ( ) เท่ากบั 4.76 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากบั 0.29 
  เม่ือพิจารณาระดบัประสิทธิผลองค์การดา้นประสิทธิผลองค์การเป็นรายดา้น 
พบว่า ระดบัประสิทธิผลองค์การดา้นประสิทธิผลตามแผนปฏิบติัราชการมีความเห็นอยูใ่นระดบั
สูงสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.88 และค่า S.D. เท่ากบั 0.22 รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นประสิทธิภาพของการ
ปฏิบัติราชการ มีค่าเฉ ล่ียเท่ ากับ 4.82 และค่า S.D. เท่ ากับ 0.34 โดยด้านการพัฒนาองค์กร  
มีความเห็นอยูใ่นระดบัต ่าท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.59 และค่า S.D. เท่ากบั 0.48  
 ส่วนที ่3 ความสัมพนัธ์ระหว่างหลกัธรรมาภิบาลกบัประสิทธิผลองค์การ 
  สมมติฐานท่ี 2 หลักธรรมาภิบาล มีอย่างน้อย 1 ปัจจยั ได้แก่ หลักคุณธรรม  
หลกันิติธรรม หลกัความโปร่งใส หลกัการมีส่วนร่วม หลกัความรับผิดชอบ และหลกัความคุม้ค่า  
มีความสัมพนัธ์เชิงบวกอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติกับประสิทธิผลองค์การในการบริหารจดัการ 
เร่ืองร้องเรียนร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
  ผลการทดสอบสมมติฐาน ความสัมพันธ์ระหว่างหลักธรรมาภิบาลกับ
ประสิทธิผลองค์การในการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยใช้วิธีการหลกัสถิติหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson Product 
Moment Correlation) (r) ท่ี ระดับค่ านัยส าคัญทางสถิ ติ  เท่ ากับ  0.05 พบว่า หลักธรรมาภิบาล 
มีความสัมพนัธ์เชิงบวกอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติกับประสิทธิผลองค์การในการบริหารจดัการเร่ือง
ร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยมีระดบันัยส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.01 
 ส่วนที ่4 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกบัประสิทธิผลองค์การ และหลกัธรรมาภิบาล 
  ขอ้เสนอแนะดา้นประสิทธิผลองคก์าร 
  ผลการศึกษา พบว่า ข้าราชการและเจ้าหน้าท่ีศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ได้เสนอแนะเก่ียวกับแนวทางการปฏิบัติ  ขั้ นตอนการท างาน  
และการพัฒนาบุคลากร เพื่อเพิ่มประสิทธิผลองค์การ ได้แก่ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัทุกจังหวดั 
ควรจดัท าแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการ และน ามาปรับปรุงการท างาน



80 

ใหดี้ข้ึน การจดัประชุมติดตามเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขส่์งผลใหห้น่วยงานแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียน/
ร้องทุกข์เป็นท่ียุติได้ภายในกรอบระยะเวลาท่ีก าหนด ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดทุกจังหวัด 
ควรมีการพฒันาช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขใ์ห้ประชาชนไดรั้บความสะดวก บุคลากร
ของหน่วยงานควรไดรั้บการประเมินผลการปฏิบติัราชการปีละ 2 คร้ัง และควรไดรั้บการฝึกอบรม
เพื่อพัฒนาศกัยภาพในการท างาน และการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยบูรณาการ
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งร่วมลงพื้นท่ีช่วยใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขไ์ดเ้ร็วข้ึน 
  ขอ้เสนอแนะดา้นหลกัธรรมาภิบาล 
  ผลการศึกษา พบวา่ ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัตอ้งมีการติดตามงานและรายงาน
ผูบ้งัคบับญัชาและผูร้้องทราบเป็นระยะ ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัตอ้งปฏิบติังานดว้ยความโปร่งใส 
ตรวจสอบได ้มีการเปิดเผยขอ้มูลตามพระราชบญัญติัขอ้มูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 บุคลากร
ของหน่วยงานต้องให้บริการประชาชนด้วยความเท่าเทียมกันไม่เลือกปฏิบติัโดยไม่เป็นธรรม 
บุคลากรของหน่วยงานต้องช้ีแจงข้อเท็จจริง ระเบียบข้อกฎหมายให้ประชาชนเข้าใจตามความเป็นจริง 
เพื่ อให้ประชาชนได้รับประโยชน์มากท่ี สุด และบุคลากรของหน่วยงานต้องมี จิตส านึก  
และตระหนกัต่อความรับผดิชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นอยา่งดี 
 

5.2 อภิปรายผล 
 
 การศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งธรรมาภิบาลกบัประสิทธิผลในการบริหารจดัการ
เร่ืองร้องเรียนร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ผลการศึกษาน ามา
อภิปรายได ้ดงัน้ี 
 5.2.1 สมมติฐานที่ 1 ระดับประสิทธิผลองค์การในการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียน 
ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดในภาคตะวันออกเฉียงเหนืออยู่ในระดับสูง 
  ผลการทดสอบสมมติฐาน ปรากฏว่า ระดบัประสิทธิผลองค์การในการบริหาร
จดัการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ อยูใ่นระดบัสูงมาก  
จึงสรุปไดว้า่ ไม่เป็นไปตามสมมติฐาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สราญลกัษณ์ สุภฤกษเ์ดชาชยั 
(2562) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีความส าคญักบัประสิทธิผลองค์การของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัใน 14 
จงัหวดัภาคใต ้พบวา่ ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัใน 14 จงัหวดัภาคใตมี้ระดบัประสิทธิผลองคก์าร อยูใ่น
ระดบัสูงมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของพิมพิมล คลา้ยสุบรรณ และคณะ (2562) ศึกษาเร่ือง ปัจจยั 
ท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลองค์การของฝ่ายช่างของ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) พบว่า  
ระดบัประสิทธิผลองคก์ารของฝ่ายช่าง บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
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มากท่ีสุด จากผลการศึกษาจะเห็นไดว้่า ทุกองค์การลว้นตอ้งการความเจริญกา้วหน้า และความอยู่
รอด จึงตอ้งกระท าหรือพยายามกระท าเพื่อให้ไดรั้บผลลพัธ์ ประสิทธิผลขององคก์ร ประกอบดว้ย 
1) การผลิต (Production) องคก์ารมีประสิทธิผลถา้องคก์ารสามารถด าเนินการผลิตให้ไดผ้ลผลิตทั้ง
เชิงปริมาณและเชิงคุณภาพตรงตามความต้องการขององค์การ 2) ประสิทธิภาพ (Efficiency) 
องค์การท่ีมีประสิทธิผลถ้าอตัราส่วนระหว่างปัจจยัทรัพยากร (Input) ท่ีใช้กับผลผลิต (Output)  
มีความเหมาะสมในลักษณะท่ีใช้ทรัพยากรได้คุ ้มค่า 3) ความพึงพอใจ (Satisfaction) องค์การมี
ประสิทธิผลถา้ผลการด าเนินงานขององค์การน ามาซ่ึงความส าเร็จสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและ
ความคาดหวงัของสมาชิกในองคก์าร 4) การปรับเปล่ียน (Adaptiveness) องคก์ารมีประสิทธิผลถา้
องคก์ารมีกลไกท่ีสามารถปรับเปล่ียนการด าเนินงานให้สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป
ทั้งภายในองค์การและภายนอกองค์การ 5) การพฒันา (Development) องค์การมีประสิทธิผลถ้า
องค์การสามารถเพิ่มพูนศักยภาพ  (Potential) และวิสัยสามารถ (Capacity) ขององค์การท่ี
เจริญกา้วหน้าตามการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้ม (กิบสัน และคณะ, 1988, อา้งถึงใน รัฐพล 
ศรีกตญัณู, 2551) 
  การวดัประสิทธิผลในการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนยด์ ารง
ธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือไดน้ ากรอบการประเมินผลการปฏิบติัราชการของจงัหวดั  
ท่ีส านักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการประยุกต์ใช้จากแนวคิดเก่ียวกบัการบริหารแบบ
สมดุล (Balanced Scorecard) ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีถูกพฒันาข้ึนเพื่อเป็นเคร่ืองมือในการวดัผลกลยุทธ์ท่ี
มีประสิทธิภาพ โดย Robert Kaplan และ David Norton วตัถุประสงค์และการวดัของ Balanced 
Scorecard ไดม้าจากวิสัยทศัน์และกลยุทธ์ขององคก์ร อนัเป็นการน าวสิัยทศัน์และกลยทุธ์มาแปลงสู่
การปฏิบติั โดยมาจากมุมมอง 4 ด้าน คือ การเงิน ลูกค้า กระบวนการปฏิบติังานภายในองค์กร  
การเรียนรู้และการพัฒนา เป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยผูศึ้กษาท าการศึกษากรอบการ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการของจังหวัดท่ีส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ
ประยุกต์ใช้จากแนวคิดเก่ียวกับการบริหารแบบสมดุล  3 ด้าน  คือ มิ ติด้านประสิท ธิผล 
ตามแผนปฏิบติัราชการ มิติดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ และมิติดา้นการพฒันาองคก์ร 
จากการศึกษาเม่ือวิเคราะห์ระดบัประสิทธิผลองค์การรายด้าน พบว่า ระดบัประสิทธิผลองค์การ 
อยู่ในระดบัสูงมากทุกด้าน โดยด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบติัราชการมีความเห็นอยู่ในระดบั
สูงสุด แสดงให้เห็นว่า ศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีผลงานท่ีบรรลุ
วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของแผนปฏิบติัราชการท่ีส านกังานปลดักระทรวงมหาดไทยไดจ้ดัท าไว ้
ตามท่ีได้รับงบประมาณมาด าเนินการ รองลงมาได้แก่ ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ 
แสดงให้เห็นว่า ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีความสามารถในการปฏิบติั
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ราชการ เช่น การลดกรอบระยะเวลาการให้บริการ การบริหารงบประมาณ การประหยดัพลงังาน 
เป็นตน้ และดา้นการพฒันาองค์กรมีความเห็นอยูใ่นระดบัต ่าท่ีสุด แสดงให้เห็นวา่ ศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีความสามารถในการบริหารการเปล่ียนแปลงขององค์กรและ
การพฒันาบุคลากร เพื่อสร้างความพร้อมในการสนบัสนุนแผนปฏิบติัราชการ จากการศึกษากรอบ
การประเมินผลการปฏิบัติราชการทั้ ง  3 มิ ติ  จะเห็นได้ว่าศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือมุ่งเน้นการแกไ้ขปัญหาอย่างเป็นธรรม โดยบูรณาการหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
เพื่อให้เกิดผลท่ีถูกตอ้งเป็นธรรม มีการด าเนินการเป็นไปตามขั้นตอนการด าเนินการเร่ืองร้องเรียน
ร้องทุกข์ และปฏิบติัตามแนวทางการยุติเร่ืองของกระทรวงมหาดไทย และทุกหน่วยงานยงัมุ่งเน้น
การท างานให้ส าเร็จ โดยสามารถยุติเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขไ์ดไ้ม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 93.99 ของจ านวน
เร่ืองร้องเรียนทั้ งหมดในปีงบประมาณ ซ่ึงเป็นไปตามแนวทางท่ีกระทรวงมหาดไทยก าหนด  
บางหน่วยงานยงัคงตอ้งมีการพฒันาองคก์ารโดยการปรับปรุงและพฒันาการท างานให้เหมาะสมกบั
สถานการณ์อยู่เสมอ มีการสร้างสรรค์ช่องทางใหม่ ๆ ในการรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ เช่น Facebook 
Line เวบ็ไซต ์หรือแอปพลิเคชนัอ่ืน ๆ  เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนผูม้ารับบริการ รวมทั้ง
อาจตอ้งมีการประเมินผลการปฏิบติังานของบุคลากรเพื่อพฒันาศกัยภาพในการท างานใหดี้ยิง่ข้ึน 
 5.1.2 หลักธรรมาภิบาล  มีอย่างน้อย 1 ปัจจัย ได้แก่ หลักคุณธรรม หลักนิติธรรม  
หลกัความโปร่งใส หลกัการมีส่วนร่วม หลกัความรับผิดชอบ และหลกัความคุม้ค่า มีความสัมพนัธ์
เชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติกับประสิทธิผลองค์การในการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน 
ร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
  ผลการทดสอบสมมติฐาน ความสัมพนัธ์ระหวา่งหลกัธรรมาภิบาลกบัประสิทธิผล
องคก์ารในการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
โดยใช้วิธีการหลกัสถิติหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation) 
(r) ท่ีระดับค่านัยส าคญัทางสถิติ เท่ากับ 0.05 พบว่า หลักธรรมาภิบาล มีความสัมพนัธ์เชิงบวกอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติกบัประสิทธิผลองคก์ารในการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยมีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 จึงสรุปได้ว่าเป็นไปตาม
สมมติฐาน จากการศึกษาเม่ือวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างหลกัธรรมาภิบาลกับประสิทธิผล
องค์การในการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือรายด้าน พบว่า หลักธรรมาภิบาล มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับประสิทธิผล
องค์การทุกด้าน โดยมีค่าความสัมพนัธ์ (r) ระหว่าง .567 - .721 และมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 ทุกค่า โดยหลักธรรมาภิบาล มีความสัมพันธ์กับประสิทธิผลองค์การในภาพรวม มีค่า
ความสัมพนัธ์เท่ากบั .721 เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นประสิทธิภาพของการปฏิบติัราชการ 
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มีค่าสูงสุด คือ มีค่าความสัมพันธ์เท่ากับ .639 รองลงมา ได้แก่ ด้านการพัฒนาองค์กร คือ  
มีค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั  .617  และประสิทธิผลตามแผนปฏิบติัราชการ มีความสัมพนัธ์กบัหลกั
ธรรมาภิบาลต ่ าท่ีสุด คือ มีค่าความสัมพันธ์เท่ากับ .567 หลักธรรมาภิบาลมีความสัมพันธ์กับ
ประสิทธิผลองค์การ และมีความสัมพนัธ์เชิงบวก หมายความว่า หากศูนย์ด ารงธรรมจงัหวดัมีระดับ 
ธรรมาภิบาลสูงก็จะท าใหก้ารด าเนินงานเกิดประสิทธิผลสูง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สราญลกัษณ์ 
สุภฤกษ์เดชาชยั (2562) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลองคก์ารของศูนย์
ด ารงธรรมจงัหวดัใน 14 จงัหวดัภาคใต ้ผลการศึกษาวิจยั พบว่า ปัจจยัดา้นธรรมาภิบาลและปัจจยั
ด้านภาวะผูน้ ามีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัประสิทธิผลองค์การของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัใน 14 
จงัหวดัภาคใต ้โดยมีค่าระดบันยัยะส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สมชาย นอ้ยฉ ่า 
และคณะ (2559) ศึกษาวิจยัเร่ือง ธรรมาภิบาลกับประสิทธิผลในการบริหารงานตามหลักการ
ประเมินแห่งดุลยภาพของเทศบาลนคร เจา้พระยาสุรศกัด์ิ อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ผลการวิจยั 
พบวา่  การบริหารงานตามหลกัธรรมาภิบาลมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลในการบริหารงานตาม
หลกัการประเมินแห่งดุลยภาพ และยงัพบวา่ หลกัธรรมาภิบาลสามารถส่งผลกบัประสิทธิผลในการ
บริหารงานตามหลกัการประเมินแห่งดุลยภาพโดยใช้สถิติการวิเคราะห์การทดถอยพหุคูณอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สอดคล้องกบังานวิจยัของ ศรีสกุล เจริญศรี (2558) ศึกษาวิจยัเร่ือง 
ธรรมาภิบาล วฒันธรรมองค์การ กับประสิทธิผลองค์การของหน่วยงานในสังกัดส านักงาน 
ผู ้บัญชาการต ารวจแห่งชาติ ผลการศึกษาวิจัย พบว่า ปัจจัยด้านธรรมาภิบาลและปัจจัยด้าน
วฒันธรรมองคก์ารมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัประสิทธิผลองคก์าร โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี 0.01 ปัจจยัดา้นธรรมาภิบาลและปัจจยัดา้นวฒันธรรมองคก์ารสามารถร่วมกนัท านายประสิทธิผล
องคก์ารไดร้้อยละ 78.7 โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อุษารัตน์ 
ดาวลอย (2561) ศึกษาวิจัยเร่ือง ความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารด้วยหลักธรรมาภิบาลกับ
ประสิทธิผลของโรงเรียนมธัยมศึกษาสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษามธัยมศึกษา เขต 4 สระบุรี 
ผลการศึกษาวจิยั พบวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งการบริหารดว้ยหลกัธรรมาภิบาลกบัประสิทธิผลของ
โรงเรียนมธัยมศึกษาสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษามธัยมศึกษาเขต 4 สระบุรี มีทิศทางบวกและ
ขนาดความสัมพนัธ์ = .897 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของแสง
ชยั อภิชาตธนพฒัน์ (2564) ศึกษาเร่ือง หลกัธรรมาภิบาลในการบริหารองคก์ร ผลการศึกษา พบว่า 
การใชห้ลกัธรรมาภิบาลในการบริหารงานในองค์กรสามารถเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานได ้
อีกทั้ งยงัเป็นกลไกในการควบคุมติดตามและตรวจสอบโดยมีประชาชนหรือองค์กรภายนอก 
มีส่วนร่วม ทั้ งน้ี  เพื่อป้องกันมิให้ เกิดความเสียหายแก่การบริหารองค์กร เพราะการสร้าง 
ธรรมาภิบาลให้เกิดข้ึนในองคก์รเป็นการสร้างส านึกท่ีดีในการบริหารงานและการท างานในองคก์ร 
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รวมทั้งจดัระบบท่ีสนบัสนุนให้มีการปฏิบติัตามส านึกท่ีดี ไม่ว่าจะเป็นในเร่ืองของการบริหารงาน
อยา่งมีประสิทธิภาพ การประหยดั การติดตามการทุจริต ความโปร่งใส โดยค านึงถึงผูท่ี้เก่ียวขอ้งท่ี
จะไดรั้บผลกระทบ การน าหลกัธรรมาภิบาลมาใชใ้นการบริหารงานขององคก์ร ทั้ง 6 ดา้น ควรเนน้
ไปในทางการบริหารจดัการ การมีส่วนร่วมของทุกฝ่าย และรวมถึงการให้การสนับสนุนปัจจยั
ทรัพยากรทางการบริหารท่ีเพียงพอ สร้างความรู้ความเขา้ใจแก่ผูท่ี้เก่ียวขอ้งทุกฝ่ายและมีการติดตาม
ประเมินผลในการน าไปใชเ้ป็นระยะ เพื่อปรับปรุงและพฒันาคุณภาพขององคก์ร 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
  1) ขอ้เสนอแนะในด้านประสิทธิผลองค์การ การศึกษาในคร้ังน้ี พบว่า ระดับ
ประสิท ธิผลตามแผนปฏิบัติราชการมีความ เห็นอยู่ ในระดับ สู งสุด  สะท้อนให้ เห็นว่า 
ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือแสดงผลงานท่ีบรรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมาย
ตามท่ีได้รับงบประมาณมาด าเนินการเพื่อให้เกิดประโยชน์สุขต่อประชาชน และผูรั้บบริการ  
โดยวดัจากผลส าเร็จในการบรรลุเป้าหมายตามตวัช้ีวดัผลการด าเนินการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขข์อง
ส านกังานปลดักระทรวงมหาดไทย ดงันั้น หน่วยงานระดบักระทรวงตอ้งให้ความส าคญักบัเร่ือง
การก าหนดแผนปฏิบติัราชการ และระบุตวัช้ีวดัให้จดัเจน พร้อมทั้งมีการติดตามผลการด าเนินการ
เป็นระยะ เพื่อให้ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัแต่ละจงัหวดัใชเ้ป็นกรอบแนวทางในการปฏิบติังานให้มี
ประสิทธิผล 
  2) ข้อ เสนอแนะในด้านหลักธรรมาภิ บ าล  ก ารศึกษ าในค ร้ัง น้ี  พบว่า  
หลกัธรรมาภิบาล มีความสัมพนัธ์เชิงบวกอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติกบัประสิทธิผลองค์การในการบริหาร
จดัการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยมีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 หมายความว่า หากศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัมีระดบัธรรมาภิบาลสูงก็จะท าให้
การด าเนินงานเกิดประสิทธิผลสูง ดงันั้น หน่วยงานระดบักระทรวงตอ้งให้ความส าคญักบัการน า
หลักธรรมาภิบาลมาใช้ในการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ โดยก าหนดเป็นตัวช้ีวดัใน
แผนปฏิบติัราชการ เพื่อให้ศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัทุกจงัหวดัปฏิบัติตามอย่างเคร่งครัดและเกิด
ประสิทธิผลในการแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์
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 5.3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 
  1) การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างธรรมาภิบาลกับ
ประสิทธิผลองคก์ารของการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ ควรศึกษาความสัมพนัธ์ของตวัแปรอ่ืนๆ เพิ่มเติม และควรศึกษาให้ครอบคลุม
ทุกจงัหวดัเพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดม้าประยุกตใ์ชใ้นการพฒันาการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนร้อง
ทุกขใ์หมี้ประสิทธิผล 
  2) การศึกษาค ร้ัง น้ี ศึ กษ าโดยใช้กรอบการประ เมินผลของส านัก งาน
คณะกรรมการพฒันาระบบราชการ ซ่ึงใชใ้นการประเมินผลการปฏิบติัราชการของจงัหวดั 3 ดา้น 
ประกอบด้วย ด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 
และดา้นการพฒันาองค์กร ควรศึกษาดา้นคุณภาพการให้บริการเพิ่มเติม เพื่อให้ครอบคลุมทุกดา้น
ของการวดัประสิทธิผลองคก์ร 
  3) การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณเพียงอย่างเดียว ควรศึกษาวิจยัแบบ
ผสมผสาน ทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ เพื่อหาค าตอบของการวิจยัท่ีมีความครอบคลุม ชดัเจน
มากข้ึน 
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รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมือวจิัย 
 

1.  นายจกัรินทร์  สิรินทรภูมิ  เจา้พนกังานปกครองช านาญการพิเศษ 
2.  นางสาวโสภิตา  พินิจมนตรี    เจา้พนกังานปกครองปฏิบติัการ 
3.  นายพรประทาน  ทาท านุก   นกัวเิคราะห์นโยบายและแผนปฏิบติัการ 
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เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
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แบบสอบถามเพือ่การศึกษา 
เร่ือง ปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลในการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ 

ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
………………………………………………………………………………………………………. 

ค าช้ีแจง 
 1. แบบสอบถามฉบบัน้ีจดัท าข้ึนเพื่อทราบปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลในการ
บริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 2. แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ตอน คือ 
 ตอนท่ี 1 สอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลพื้นฐานของผูใ้หข้อ้มูล 
 ตอนท่ี 2 สอบถามเก่ียวกับประสิทธิผลในการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์
ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 ตอนท่ี 3 สอบถามเก่ียวกับการบริหารตามหลักธรรมาภิบาลในการบริหารจัดการ 
เร่ืองร้องเรียนร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 ตอนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ 
 3. ผูต้อบแบบสอบถาม คือ ผูอ้  านวยการกลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรมจงัหวดั นักวิเคราะห์
นโยบายและแผน นิติกร และเจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 
 4. ค  าตอบของท่านจะไม่มีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของท่านแต่ประการใด แต่จะเป็น
ประโยชน์อยา่งยิง่ต่อการพฒันาคุณภาพของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในโอกาสต่อไป จึงใคร่ขอความ
กรุณาจากท่านโปรดตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อค าถามตามสภาพความเป็นจริง ผูศึ้กษา 
หวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความอนุเคราะห์จากท่านดว้ยดี จึงขอขอบคุณเป็นอยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 
 เม่ือท่านให้ขอ้มูลครบถ้วนทุกขอ้แล้ว โปรดรวบรวมแบบสอบถามฉบบัน้ีส่งคืนให้กับ 
ผูศึ้กษาต่อไป 

 ขอขอบคุณไว ้ณ โอกาสน้ี ส าหรับความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 
 

นางสาววรรณิษา  ช่ือมี 
นกัศึกษาปริญญาโท  สาขาวิชาวทิยาการจดัการ แขนงวชิาบริหารรัฐกิจ  

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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แบบสอบถามเพือ่การศึกษา 
เร่ือง ปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลในการบริหารจัดการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ 

ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
………………………………………………………………………………………………………. 
ตอนที่ 1 ข้อมูลพืน้ฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  ใหต้รงกบัขอ้มูลตามความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน

ใหม้ากท่ีสุดในแต่ละขอ้ 

1. เพศ 
 1. ชาย    2. หญิง 

2. อายุ 
 1. 20 - 30 ปี        2. 31 - 40 ปี        3. 41 - 50 ปี        4. 51 - 60 ปี 

3. ระดับการศึกษา 
  1. ปริญญาตรี   2. ปริญญาโท   3. ปริญญาเอก 

4. ระยะเวลาในการปฏิบัตงิาน 
                1. ไม่เกิน 5 ปี         2. 6 - 10 ปี          3. 11 - 15 ปี   4. 16 - 20 ปี 
   5. 21 – 25 ปี         6. 26 ปีข้ึนไป          

5. ต าแหน่งงาน 
 1. ขา้ราชการ ต าแหน่ง ผูอ้  านวยการกลุ่มงานศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั  
 2. ขา้ราชการ ต าแหน่ง นกัวิเคราะห์นโยบายและแผน 

 3. ขา้ราชการ ต าแหน่ง นิติกร 
 4. เจา้หนา้ท่ี ต าแหน่ง เจา้หนา้ท่ีศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดั 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกีย่วกับปัจจัยประสิทธิผลองค์การ 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องว่างท้ายข้อความให้ตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
มากท่ีสุด เพียงค าตอบเดียวเท่านั้น 
 

  ระดับความคิดเห็น 

ข้อ ปัจจัยประสิทธิผลองค์การ มาก 
ทีสุ่ด 
(5) 

 
มาก 
(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

 
น้อย 
(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด 
(1) 

ด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ 
1 หน่ วยงานของท่ านมุ่ งเน้ นการแก้ ไขปั ญหา  

โดยบูรณาการหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อให้เกิดผล 
ท่ีถูกตอ้งเป็นธรรม 

     

2 หน่วยงานของท่านด าเนินการเป็นไปตามขั้นตอน
การด าเนินการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์และปฏิบติั
ตามแนวทางการยติุเร่ืองของกระทรวงมหาดไทย 

     

3 ห น่ ว ย ง าน ข อ ง ท่ า น มุ่ ง เน้ น ก า ร ท า ง า น 
ให้ส าเร็จ โดยหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรายงานผลการ
ตรวจสอบภายในระยะเวลาท่ี ก าหนด และ
สามารถยุติเร่ืองไดไ้ม่น้อยกวา่ร้อยละ 93.99 ของ
จ านวนเร่ืองร้องเรียนทั้งหมดในปีงบประมาณ 

     

ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 
4 หน่วยงานของท่านแกไ้ขปัญหาเร่ืองเร่งด่วนด้วย

การประสานชุดปฏิบัติการเคล่ือนท่ีเร็วลงพื้นท่ี
ตรวจสอบขอ้เท็จจริง และสามารถแกไ้ขปัญหาได้
หนา้งาน 

     

5 หน่วยงานของท่านมีการก าหนดขั้นตอนการ
ท างานไวอ้ย่างชดัเจน มีการก าหนดระยะเวลาใน
การรายงานผลการตรวจสอบข้อร้องเรียนจาก
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
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  ระดับความคิดเห็น 

ข้อ ปัจจัยประสิทธิผลองค์การ มาก 
ทีสุ่ด 
(5) 

 
มาก 
(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

 
น้อย 
(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด 
(1) 

6 หน่วยงานของท่ านมีความยืดหยุ่น  สามารถ
ประสานงานเพื่อลดขั้นตอนท่ีเป็นทางการในกรณี
จ าเป็นเร่งด่วน 

     

ด้านการพฒันาองค์กร 
7 หน่วยงานของท่านมีการปรับปรุงและพฒันา

ขั้นตอนการท างานใหเ้หมาะสมกบัสถานการณ์อยู่
เสมอ  

     

8 หน่วยงานของท่านมีการสร้างสรรค์ช่องทางใหม่ 
ๆ ในการรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์เช่น Facebook 
Line เวบ็ไซต ์หรือแอปพลิเคชนัอ่ืน ๆ เพื่ออ านวย
ความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนผูม้ารับบริการ 

     

9 ห น่ วยงาน ของท่ าน มี ก ารป ระ เมิ น ผลก าร
ปฏิบติังานของบุคลากรทั้งขา้ราชการและลูกจา้ง
เหมาบริการ เพื่อพฒันาศกัยภาพในการท างาน 
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ตอนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกับปัจจัยธรรมาภิบาล 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องว่างท้ายข้อความให้ตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
มากท่ีสุด เพียงค าตอบเดียวเท่านั้น 
 

ข้อ ปัจจัยธรรมาภิบาล 

ระดับความคิดเห็น 

มาก 
ทีสุ่ด 
(5) 

 
มาก 
(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

 
น้อย 
(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด 
(1) 

หลกัคุณธรรม 
1 บุ คลากรในห น่วยงานของท่ าน มี

จิตส า นึ กและต ระหนั ก ต่ อค ว าม
รับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ี เป็น
อยา่งดี 

     

2 บุคลากรมีความก้าวหน้าในหน้าท่ี
การงานตามความรู้ ความสามารถ 

     

3 บุคลากรปฏิบัติหน้าท่ีโดยยึดถือ
ระเบียบวินัยและหลักจรรยาบรรณ
ของหน่วยงานในการปฏิบติังาน 

     

หลกันิติธรรม 
4 หน่วยงานของท่านมีการก าหนด

ขอบเขต อ านาจ และหน้าท่ี ในการ
ปฏิบติังานอยา่งชดัเจน 

     

5 บุคลากรในหน่วยงานของท่ าน
ปฏิบติังานโดยยึดหลกัของกฎหมาย 
ระเบียบ ขอ้บงัคบั ท่ีเก่ียวขอ้งและไม่
เลือกปฏิบติั 

     

6 บุคลากรมีความรู้ ความเข้าใจ ใน
กฎหมาย  ระ เบี ยบ  ข้อบังคับ  ท่ี
จ  าเป็นตอ้งใช้ในการปฏิบติังานตาม
ความรับผดิชอบ 
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ข้อ ปัจจัยธรรมาภิบาล 

ระดับความคิดเห็น 

มาก 
ทีสุ่ด 
(5) 

 
มาก 
(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

 
น้อย 
(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด 
(1) 

หลกัความโปร่งใส 
7 บุ ค ล าก ร ใน ห น่ ว ย ง าน ข อ งท่ าน

ปฏิบัติงานด้วยความ ซ่ือสัตย์สุ จริต 
ตรงไปตรงมา 

     

8 ห น่ วยงาน ขอ งท่ าน มี ก าร ส่ื อส าร
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลต่าง ๆ ใหบุ้คลากร
ในหน่วยงานทราบโดยทัว่กนั 

     

9 หน่วยงานของท่านมีการเปิดเผยข้อมูล 
ตามพระราชบญัญติัขอ้มูลข่าวสารของ
ราชการ พ.ศ. 2540 

     

หลกัการมีส่วนร่วม 
10 ห น่ ว ย ง าน ข อ งท่ าน มี ก าร รั บ ฟั ง 

ค ว าม คิ ด เห็ น แ ล ะ ข้ อ เส น อ แน ะ 
ข อ ง บุ ค ล าก ร ท่ี เ ก่ี ย ว ข้ อ ง ใน ก าร
ปฏิบติังานอยูเ่สมอ 

     

11 หน่วยงานของท่านมีการรับฟังความ
คิดเห็นและขอ้เสนอแนะของหน่วยงาน
ต่าง ๆ ท่ี เก่ียวข้องในการปฏิบัติงาน
ตลอดเวลา 

     

12 ห น่ ว ย ง า น ข อ ง ท่ า น มี ก า ร น า
ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นท่ีไดจ้าก
ภายในและภายนอกหน่วยงานมาใช้ใน
ก า รตั ด สิ น ใ จ แ ล ะ ป รับ ป รุ ง ก า ร
บริหารงานใหดี้ข้ึน 
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ข้อ ปัจจัยธรรมาภิบาล 

ระดับความคิดเห็น 

มาก 
ทีสุ่ด 
(5) 

 
มาก 
(4) 

ปาน 
กลาง 
(3) 

 
น้อย 
(2) 

น้อย 
ทีสุ่ด 
(1) 

หลกัความรับผดิชอบ 
13 หน่วยงานของท่านสามารถตอบค าถาม

และช้ีแจงข้อมูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับ
ความรับผิดชอบได้เม่ือมีข้อสงสัยจาก
บุคคลภายในและภายนอกองคก์ร 

     

14 หน่วยงานของท่านมีการมอบหมาย
ความรับผิดชอบให้กับบุคลากรระดับ
ต่าง ๆ ไวอ้ยา่งชดัเจน 

     

15 หน่วยงานของท่านมีระบบการรายงาน
ความก้าวหน้าของการปฏิบัติงาน ท่ี
ชดัเจน 

     

หลกัความคุ้มค่า 
16 การปฏิบติังานของหน่วยงานของท่าน

เนน้การใชท้รัพยากรอยา่งประหยดั 
     

17 การปฏิบติังานของหน่วยงานของท่าน
เน้นให้เกิดผลการด าเนินงานท่ีคุม้ค่าต่อ
การลงทุนทรัพยากร 

     

18 หน่วยงานของท่านมีการลดขั้นตอนท่ี
ไม่ จ  า เป็นและลดระยะเวลาในการ
ปฏิบติังานใหส้ั้นลง 
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ตอนที ่4 ข้อเสนอแนะเร่ืองปัจจัยประสิทธิผลองค์การ และปัจจัยธรรมาภิบาล 
ค าช้ีแจง  ขอให้ท่านกรอกขอ้มูลขอ้เสนอแนะในการพฒันาหน่วยงานของท่านในดา้นประสิทธิผล
องคก์าร และปัจจยัธรรมาภิบาล เพื่อให้การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลในการ
บริหารจดัการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือส าเร็ จ
ตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนด 

4.1 ข้อเสนอแนะด้านประสิทธิผลองค์การ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 

4.2 ข้อเสนอแนะด้านธรรมาภิบาล 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 

 
************************************* 
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ภาคผนวก ค 
ค่าเฉล่ียความเหมาะสมของเน้ือหา 
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ค่าเฉลีย่ความเหมาะสมของเนือ้หา และค่าความสอดคล้อง 
ระหว่างข้อค าถามกบัเนือ้หาและจุดประสงค์ (Item Objective Congruence : IOC) 

ผลการตรวจหาคุณภาพของเคร่ืองมือวจัิย 

ข้อ ปัจจัยประสิทธิผลองค์การ ความคิดเห็นของ
ผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ 

ค่า 
IOC 

แปลผล 

1 2 3 

ด้านประสิทธิผลตามแผนปฏิบัติราชการ 
1 หน่วยงานของท่านมุ่งเนน้การแกไ้ขปัญหา โดย

บูรณาการหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อให้เกิดผลท่ี
ถูกตอ้งเป็นธรรม 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

2 หน่วยงานของท่านด าเนินการเป็นไปตาม
ขั้นตอนการด าเนินการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์
และปฏิบติัตามแนวทางการยุติเร่ืองของ
กระทรวงมหาดไทย 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

3 หน่วยงานของท่านมุ่งเนน้การท างานใหส้ าเร็จ  
โดยหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรายงานผลการ
ตรวจสอบภายในระยะเวลาท่ีก าหนด และ
สามารถยติุเร่ืองไดไ้ม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 93.99 
ของจ านวนเร่ืองร้องเรียนทั้งหมดใน
ปีงบประมาณ 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ      
4 หน่วยงานของท่านแกไ้ขปัญหาเร่ืองเร่งด่วน

ดว้ยการประสานชุดปฏิบติัการเคล่ือนท่ีเร็วลง
พื้นท่ีตรวจสอบขอ้เทจ็จริง และสามารถแกไ้ข
ปัญหาไดห้นา้งาน 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

5 หน่วยงานของท่านมีการก าหนดขั้นตอนการ
ท างานไวอ้ยา่งชดัเจน มีการก าหนดระยะเวลา
ในการรายงานผลการตรวจสอบขอ้ร้องเรียน
จากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้
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ข้อ ปัจจัยประสิทธิผลองค์การ ความคิดเห็นของ
ผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ 

ค่า 
IOC 

แปลผล 

1 2 3 
6 หน่วยงานของท่านมีความยดืหยุน่ สามารถ

ประสานงานเพื่อลดขั้นตอนท่ีเป็นทางการใน
กรณีจ าเป็นเร่งด่วน 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

ด้านการพฒันาองค์กร      
7 หน่วยงานของท่านมีการปรับปรุงและพฒันา

ขั้นตอนการท างานใหเ้หมาะสมกบั
สถานการณ์อยูเ่สมอ 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

8 หน่วยงานของท่านมีการสร้างสรรคช่์องทาง
ใหม่ ๆ ในการรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์เช่น 
Facebook Line เวบ็ไซต ์หรือแอปพลิเคชนั 
อ่ืน ๆ เพื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชน
ผูม้ารับบริการ 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

9 หน่วยงานของท่านมีการประเมินผลการ
ปฏิบติังานของบุคลากรทั้งขา้ราชการและ
ลูกจา้งเหมาบริการ เพื่อพฒันาศกัยภาพในการ
ท างาน 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

หลกัการมีส่วนร่วม      
10 หน่วยงานของท่านมีการรับฟังความคิดเห็น

และขอ้เสนอแนะของบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งใน
การปฏิบติังานอยูเ่สมอ 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

11 หน่วยงานของท่านมีการรับฟังความคิดเห็น
และขอ้เสนอแนะของหน่วยงานต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งในการปฏิบติังานตลอดเวลา 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

12 หน่วยงานของท่านมีการน าขอ้เสนอแนะและ
ความคิดเห็นท่ีไดจ้ากภายในและภายนอก
หน่วยงานมาใชใ้นการตดัสินใจและปรับปรุง
การบริหารงานให้ดีข้ึน 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้
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ข้อ ปัจจัยประสิทธิผลองค์การ ความคิดเห็นของ
ผู้ทรงคุณวุฒิคนที่ 

ค่า 
IOC 

แปลผล 

1 2 3 

หลกัความรับผดิชอบ      
13 หน่วยงานของท่านสามารถตอบค าถามและ

ช้ีแจงขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ
รับผดิชอบไดเ้ม่ือมีขอ้สงสัยจากบุคคลภายใน
และภายนอกองคก์ร 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

14 หน่วยงานของท่านมีการมอบหมายความ
รับผดิชอบใหก้บับุคลากรระดบัต่าง ๆ ไวอ้ยา่ง
ชดัเจน 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

15 หน่วยงานของท่านมีระบบการรายงาน
ความกา้วหนา้ของการปฏิบติังานท่ีชดัเจน 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

หลกัความคุ้มค่า      
16 การปฏิบติังานของหน่วยงานของท่านเนน้การ

ใชท้รัพยากรอยา่งประหยดั 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

17 การปฏิบติังานของหน่วยงานของท่านเนน้ให้
เกิดผลการด าเนินงานท่ีคุม้ค่าต่อการลงทุน
ทรัพยากร 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้

18 หน่วยงานของท่านมีการลดขั้นตอนท่ีไม่
จ  าเป็นและลดระยะเวลาในการปฏิบติังานให้
สั้นลง 

+1 +1 +1 1.00 ใชไ้ด ้
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