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บทคัดย่อ 
 

ผู้วิจัย นาย ชัยภัทร ค าวิชิตธนาภา 

เรื่อง แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของศูนย์ด ารงธรรม 
 จังหวัดยโสธรโดยใช้สื่อสังคมออนไลน์ 

วันที ่       กันยายน 2563 จ านวนค า : 5,878 จ านวนหน้า : 16 

ค าส าคัญ การพัฒนาประสิทธิภาพ, การให้บริการ, ศูนย์ด ารงธรรม, สื่อสังคมออนไลน์ 

ชั้นความลับ ไม่มีชั้นความลับ 
 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของ                        
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรโดยใช้สื่อสังคมออนไลน์ ผลการวิจัยพบว่า แนวทางการพัฒนา                   
มีท้ังสิ้นจ านวน 4 ด้าน ประกอบด้วย 1) ด้านการพัฒนาประสิทธิภาพโดยใช้สื่อสังคมออนไลน์ 
ได้แก่ การใช้สื่อสังคมออนไลน์ในการประชาสัมพันธ์ การพัฒนาการให้บริการ การเพิ่ม                      
ช่องทางการเข้าถึงบริการ การประสานงานความร่วมมือ การให้ข้อมูลข่าวสารและค าปรึกษา
ด้านกฎหมาย การรับเรื่องร้องทุกข์ การรายงานผลเรื่องร้องทุกข์ และการติดตามผลเรื่อง                  
ร้องทุกข์ 2) ด้านการพัฒนาประสิทธิภาพการบริหารจัดการ ได้แก่ การวางแผนการด าเนินงาน
ของศูนย์ด ารงธรรม การวางผังโครงสร้างขององค์การ การควบคุมการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี 
การบริหารจัดการอย่างเป็นเอกเทศ การก าหนดระเบียบหรือกฎเกณฑ์การปฏิบัติงาน และ               
การก าหนดระยะเวลาการด าเนินการอย่างชัดเจน 3) ด้านการพัฒนาประสิทธิภาพ                              
การให้บริการ ได้แก่ การพัฒนาขั้นตอนในการให้บริการ การพัฒนาคุณภาพในการร้องทุกข์ 
การพัฒนาสถานท่ีในการให้บริการ การเพิ่มศูนย์ย่อยเพื่อเข้าถึงการบริการ และการพัฒนา                
สิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 4) ด้านการพัฒนาประสิทธิภาพบุคลากร ได้แก่                    
การพัฒนาการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี การพัฒนาความรู้ของเจ้าหน้าท่ี การพัฒนาทักษะ                  
การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี การพัฒนาสมรรถนะการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี และการก าหนด
ความเหมาะสมในภาระงานของเจ้าหน้าท่ี 
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The article aimed to study guidelines for development the service performance of 
the Damrong Dharma center Yasothon Province using social media. The research 
findings were as follows: Guidelines for development are divided into 4 aspects, 
consisting of 1) Improving efficiency using social media, namely improving efficiency 
using social media, using in public relations, service development, increasing access 
to services, cooperation coordination, providing information and legal advice, 
accepting grievances, reporting a complaint and follow-up of grievances 2) the 
development of management efficiency, namely the operational planning of the 
Damrong Dharma Center, organization structure planning, control of staff operations, 
standalone management, defining work rules or regulations, providing accurate and 
clearly specifying the duration of the operation; 3) service efficiency development, 
namely the development of service procedures, improving the quality of grievances, 
service location development, adding a sub-center to access the service and the 
development of service facilities; 4) personnel performance development, namely 
service staff development, knowledge development of staff, service skill 
development of staff, service competency development of staff and determining 
the appropriateness of the work load of the staff. 



 

กิตติกรรมประกาศ 
 

เอกสารวิจัยส่วนบุคคลเรื่อง “แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของ                      
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร โดยใช้สื่อสังคมออนไลน์” ฉบับนี้ส าเร็จลงได้ด้วยความกรุณา
จากท่าน พันเอกหญิง กนิษฐา ฐิติวัฒนา อาจารย์ท่ีปรึกษา ซึ่งได้ให้ค าแนะน าและ                   
ช่วยแก้ปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดขึ้นระหว่างการท าวิจัย ขอขอบพระคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์                   
ดร. ปกกรณ์ วัฒนจตุรพร ผู้ทรงคุณวุฒิท่ีปรึกษา และท่าน พันเอก สินสมุทร์ จันทรเนตร 
ประธานกรรมการ ท่ีร่วมแสดงความคิดเห็นให้ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อการวิจัย                         
ในครั้งนี้ ขอบคุณเพื่อนร่วมรุ่น และกัลยาณมิตรทุกคนท่ีคอยให้ก าลังใจแก่ผู้วิจัยเสมอมา
จนเอกสารวิจัยส่วนบุคคลส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของ 
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรโดยใช้ 

สื่อสังคมออนไลน์ 
 

ในปัจจุบันประเทศไทยได้เผชิญปัญหาต่างๆ พร้อมกันหลายด้านท้ังทางด้านเศรษฐกิจ สังคม 
การเมือง เป็นต้น และจากปัญหาเหล่านี้เองก็ส่งผลให้สังคมไทยประสบกับความเหลื่อมล้ า 
การแตกแยกทางความคิด ท่ีน าไปสู่ปัญหาครอบครัว ปัญหายาเสพติด ปัญหาการพนัน ปัญหา
หนี้สิน เป็นต้น เมื่อปัญหาท่ีท าให้เกิดความเดือดร้อนดังกล่าวเกิดขึ้นประชาชนจึงมีการ                   
ร้องทุกข์ ซึ่งถือเป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐทราบว่า การบริหารจัดการ                   
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพียงใด และรัฐบาลทุกยุคทุกสมัยก็ได้ตระหนักในความส าคัญ
ในเรื่องร้องทุกข์ของประชาชนมาตลอด โดยการเปิดรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้
ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมและตรวจสอบการท างานของภาครัฐมากขึ้น โดยเฉพาะเมื่อมีการ
พัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่องท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเร็ว น าไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชนท่ีได้รับความ
เดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่างๆ 
เพิ่มขึ้นและหนึ่งในกลไกส าคัญท่ีท าหน้าท่ีรับเรื่องร้องทุกข์จากประชาชนคือศูนย์ด ารงธรรม 1

   
ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย (Damrongdhama Center of Ministry of Interior)                    
มีท่ีมาจากศูนย์บริการข่าวสารของ กระทรวงมหาดไทย ท่ีถูกก่อตั้งขึ้นมาเพื่อเพื่อรับฟัง                      
ความคิดเห็นของประชาชน ให้บริการข้อมูล และรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ต่อมาบทบาทของ
ศูนย์บริการข่าวสารได้เพิ่มมากขึ้นโดยเฉพาะอย่างยิ่งภารกิจเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาเร่ือง
ร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชน จึงได้มีการปรับปรุงศูนย์บริการข่าวสารของกระทรวงมหาดไทย 
ให้มีเอกภาพและประสิทธิภาพยิ่งขึ้นโดยใช้ชื่อใหม่ว่าศูนย์ด ารงธรรม ซึ่งมีบทบาทในการ               
บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข แก่ประชาชนอย่างจริงจังและเกิดเป็นผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม                            
แต่การด าเนินงานในช่วงแรกของศูนย์ด ารงธรรม มีลักษณะการท างานแบบปิดโดยบริหาร                   
เป็นการภายใน จะท างานในเชิงรับมากกว่าเชิงรุก 2 กระทรวงมหาดไทยจึงได้ก าหนดนโยบาย
ของศูนย์ด ารงธรรมซึ่งมีสาระที่ส าคัญคือการบริการประชาชนในเชิงรุกเพื่อให้เป็นท่ีพึ่งและ



 

เป็นทางออกในการแก้ไขปัญหาให้ประชาชน โดยก าหนดโครงสร้างและกรอบอัตราก าลัง
รองรับการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมท้ังส่วนกลาง ส่วนจังหวัด และส่วนอ าเภอ                               
เป็นการเฉพาะ เพื่อเร่งแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนโดยเฉพาะปัญหาเรื้อรังท่ียังไม่ได้รับ                    
การแก้ไข ปัญหาท่ีเกิดซ้ าซากและสร้างความเสียหายหากไม่ได้รับการแก้ไข เช่น ปัญหาหนี้
นอกระบบ การกู้ยืม ถูกหลอกลวง และกรณีพิพาทในท่ีดิน เป็นต้น โดยมีแนวทางการปฏิบัติ 
ได้แก่ การส่งเสริมบทบาทหัวหน้าส านักงานจังหวัดในการก ากับการด าเนินงานของ                            
ศูนย์ด ารงธรรมให้เห็นผลเป็นรูปธรรม การร่วมมือกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องในการแก้ไขปัญหา
และข้อร้องเรียนเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ การพัฒนาระบบบริหารจัดการ                  
โดยปรับปรุงประสิทธิภาพการจัดการฐานข้อมูล การด าเนินการสรรหาบุคลากรตามกรอบ
อัตราก าลังท่ีคณะรัฐมนตรีมีมติอนุมัติ รวมท้ังการพัฒนาคุณภาพบุคลากรอย่างต่อเนื่อง 3                     
แต่ผลการให้บริการท่ีผ่านมา พบว่า สถิติการร้องเรียนมีเพิ่มมากขึ้นและบางเรื่องไม่สามารถ
ช่วยแก้ปัญหาความเดือดร้อนให้ผู้ร้องได้อย่างรวดเร็ว มีหลายขั้นตอนในการแก้ปัญหา                
ให้คลี่คลาย จนท าให้ผู้ร้องไม่มีความเชื่อมั่นและเข้าใจว่าศูนย์ด ารงธรรมไม่ได้อ านวย                     
ความยุติธรรมให้แก่ประชาชนอย่างแท้จริง4 รวมท้ังศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร 
 
สื่อสังคมออนไลน์ (Social Media) เป็นรูปแบบการให้บริการผ่านทางเว็บไซต์ ท่ีสามารถ                 
ขยายออกไปได้อย่างอิสระไร้พรมแดน ด้วยคุณสมบัติท่ีมีลักษณะการเชื่อมโยงกันด้วย                      
สายสัมพันธ์ เชื่อมโยงผู้คนให้เข้าถึงกันได้ง่ายและกว้างขวาง ท าให้สามารถแลกเปลี่ยน 
แบ่งปัน ข้อมูลข่าวสาร กิจกรรมรวมถึงความสนใจเฉพาะเร่ือง ระหว่างบุคคลถึงบุคคล หรือ
บุคคลถึงกลุ่มคนผ่านการใช้งานอินเทอร์เน็ต จนท าให้เครือข่ายมีขนาดใหญ่ขึ้นและเข้มแข็งขึ้น 
เป็นช่องทางในการติดต่อสื่อสารของสมาชิกภายในกลุ่มนั้นๆ สามารถรับรู้ข้อคิดเห็นต่างๆ 
ของสมาชิกในสื่อสังคมออนไลน์เดียวกันได้อย่างรวดเร็ว โดยไม่จ ากัดในเรื่องเวลาและสถานท่ี 5 
ด้วยเหตุนี้หน่วยงานราชการจึงมีการน ามาใช้ประโยชน์ รวมท้ังสามารถน ามาประยุกต์ใช้                   
การให้บริการของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร 
 
ส าหรับการด าเนินการของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรนั้น พบว่า มีสภาพปัญหาบางประการ
ท่ีได้รับข้อเสนอแนะจากประชาชนผู้รับบริการ เช่น สถานท่ีตั้งศูนย์ด ารงธรรมค่อนข้างคับแคบ 
ไม่มีจุดบริการอ่านหนังสือพิมพ์หรือนิตยสาร พัดลมยังไม่เพียงพอ ห้องน้ าไม่สะอาด เจ้าหน้าท่ี



 

ให้บริการของศูนย์ด ารงธรรมมีจ านวนไม่เพียงพอ เจ้าหน้าท่ีให้ค าปรึกษาไม่ครอบคลุมได้                 
ทุกเรื่อง ไม่มีเจ้าหน้าท่ีด้านท่ีดินโดยเฉพาะ ไม่มีเอกสารประชาสัมพันธ์แจกให้ผู้รับบริการ                  
ไม่มีการให้บริการในวันหยุด ไม่มีการให้บริการไปถึงพื้นท่ี ไม่มีการออกพื้นท่ีพบปะประชาชน 
ไม่มีการเข้าไปท าการไกล่เกลี่ยในระดับหมู่บ้าน ไม่มีการลงพื้นท่ีตรวจสอบข้อร้องเรียน                     
ร้องทุกข์ และข้อเท็จจริงอื่นๆ ไม่มีหน่วยเคลื่อนท่ีเพื่อรับเรื่องร้องทุกข์จากประชาชนท่ี                       
อยู่ห่างไกล ความล่าช้าในการรายงานผลร้องทุกข์ และความล่าช้าในการติดตามผลร้องทุกข์
ของประชาชน 6  
 
จากสภาพปัญหาดังกล่าว ผู้ วิจัยจึงสนใจท่ีศึกษาแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพ                      
การให้บริการของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรโดยใช้สื่อสังคมออนไลน์ เนื่องจากสภาพปัญหา
ท่ีกล่าวข้างต้น เช่น ปัญหาในด้านสถานท่ี ปัญหาในด้านเจ้าหน้าท่ี โดยเฉพาะปัญหาการเข้าถึง
การบริการ ปัญหาการรายงานและการติดตามผลการร้องทุกข์จะลดลงได้ถ้ามีการน าสื่อสังคม
ออนไลน์มาใช้ในการบริการ ท้ังนี้เพ่ือให้ประชาชนผู้มาใช้บริการเกิดความสะดวกในการมา                      
ใช้บริการ อันจะส่งผลถึงความมั่นใจในการมาใช้บริการและสร้ างภาพลักษณ์ท่ีดีของ                            
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรต่อไป 
 

แนวคิดการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม 
 
ศูนย์ด ารงธรรมอยู่ภายใต้สังกัดของกระทรวงมหาดไทยโดยมีภารกิจเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหา
เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชนนั้นมีการจัดตั้งครอบคลุมท่ัวประเทศเพื่ออ านวย                     
ความเป็นธรรมให้กับประชาชนท้ังในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค โดยส่วนกลางจะแบ่งออกเป็น 
2 ระดับ คือ ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย และศูนย์ด ารงธรรมหรือศูนย์ให้บริการ
ประชาชนในลักษณะเดียวกับศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงของหน่วยงานระดับกรม และ
รัฐวิสาหกิจ มีท่ีตั้งอยู่ในกรมและหน่วยงานรัฐวิสาหกิจแต่ละแห่ง ส่วนภูมิภาคจะแบ่งออกเป็น 
2 ระดับ คือ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ณ ศาลากลางจังหวัดทุกจังหวัด และศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอ/กิ่งอ าเภอ ณ ท่ีว่าการอ าเภอและกิ่งอ าเภอทุกแห่ง ซึ่งศูนย์ด ารงธรรมในระดับจังหวัด               
ได้มีการจัดโครงสร้างการด าเนินงานออกเป็น 5 ส่วน ได้แก่ 1) ส่วนรับเร่ือง มอบหมายให้                      
กลุ่มงานปกครองจังหวัดรับผิดชอบ 2) ส่วนวิเคราะห์ ติดตามและประสานงาน มอบหมายให้



 

ส านักงานจังหวัดรับผิดชอบ 3) ส่วนส่งเสริมและสงเคราะห์พลเมืองดี มอบหมายให้กลุ่ม
ส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นจังหวัดรับผิดชอบ 4) ส่วนปฏิบัติการในพื้นท่ี หรือหน่วย                      
เคลื่อนท่ีเร็ว มอบหมายให้นายอ าเภอเมืองรับผิดชอบ และ 5) ส่วนประชาสัมพันธ์ มอบหมาย
ให้ประชาสัมพันธ์จั งหวั ด 2 และการพิจารณาเรื่ องร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรม 
กระทรวงมหาดไทย จะพิจารณาลักษณะของเรื่องร้องเรียน ดังนี้คือ เรื่องร้องเรียนท่ีมีลักษณะ
เป็นบัตรสนเท่ห์ซึ่งเป็นกรณีการร้องเรียนกล่าวโทษท่ีขาดข้อมูลหลักฐาน เรื่องร้องเรียนท่ัวไป
ซึ่งศูนย์ด ารงธรรมจะด าเนินการจัดส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรับไปด าเนินการ และ                
เรื่องร้องเรียนส าคัญซึ่งเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับประชาชนส่วนรวมหรือเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับ
หลายหน่วยงาน โดยมีการก าหนดแนวทางและขั้นตอนในการปฏิบัติงานด้งนี้ คือ 1) การรับ
และลงทะเบียนหนังสือเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 2) การเสนอผู้บังคับบัญชาสั่งการตรวจสอบ          
3) การติดตามผลการด าเนินการ 4) การรายงานผล และ 5) การใช้ระบบ E-Inspection 3 

 
แนวคิดการให้บริการอย่างมีคุณภาพ 
 
การให้บริการ คือ การท่ีผู้ให้บริการน าเสนอกิจกรรมหนึ่งให้แก่ผู้รับบริการ 7 ซึ่งเป็นกิจกรรม
ของกระบวนการส่งมอบสินค้าท่ีไม่มีตัวตน 8 เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่น อีกท้ัง
ยังก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น 9 และการบริการท่ีดีก็จะท าให้
ผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจชื่นชมอันเป็นผลดีกับองค์กรุนั้น 10 ซึ่งการให้บริการนั้น               
มีลักษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากสิ่งอื่นคือไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถแบ่งแยกได้ มีความ
ไม่แน่นอน และไม่สามารถเก็บไว้ได้ 11 การให้บริการนั้นมีความส าคัญคือการบริการท่ีดีจะท า
ให้ผู้รับบริการมีความชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ มีความนิยมในหน่วยงานท่ีให้บริการ มีความ
ระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก มีความประทับใจท่ีดีไปอีกนาน มีการบอกต่อไปยังผู้อื่น
หรือแนะน าให้มาใช้บริการเพิ่มขึ้น มีความภักดีต่อหน่วยบริการท่ีให้บริการ และมีการพูดถึง                 
ผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีดี ส่วนการบริการท่ีไม่ดีจะท าให้ผู้รับบริการมีความรังเกียจ
ตัวผู้ให้บริการ มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานท่ีให้บริการ มีความผิดหวังและไม่มา                            
ใช้บริการอีก มีความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อการบริการของหน่วยงานไปอีกนาน มีการบอกต่อไปยังผู้อื่น
หรือแนะน าไม่ให้ผู้อื่นมาใช้บริการ และมีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 12 
และการบริการก็มีองค์ประกอบท่ีส าคัญ คือ ผู้รับบริการ หน่วยงานบริการ ผู้ปฏิบัติงาน



 

ให้บริการ ผลิตภัณฑ์บริการ ลักษณะทางกายภาพและสภาพแวดล้อมของการบริการ 13                        
ซึ่งโดยทั่วไปผู้รับบริการมักจะใช้เกณฑ์ในการวัดระดับคุณภาพการบริการก่อนการตัดสินใจ              
ใช้บริการ 5 ข้อ ดังนี้ คือ 1) ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ ได้แก่ การให้บริการได้อย่างถูกต้อง
ตามท่ีได้ตกลงกันไว้และตรงต่อเวลา การให้บริการตามท่ีสัญญาไว้ การแสดงให้เห็นถึง                   
ความน่าเชื่อถือ การให้บริการตรงตามความต้องการ การให้บริการตามเวลาท่ีให้สัญญาไว้กับ
ผู้รับบริการ และการแจ้งให้ทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลาท่ีให้บริการ 2) การให้ความมั่นใจ ได้แก่ 
สามารถสร้างความมั่นใจ ท าให้รู้สึกไว้วางใจได้เมื่อมาติดต่อ มีความสุภาพอ่อนน้อม และ                      
มีความรู้ในงานท่ีให้บริการ 3) การตอบสนองผู้รับบริการ ได้แก่ การให้บริการอย่างรวดเร็ว                       
มีความยินดีท่ีจะให้บริการเสมอ และมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ 4) การดูแลเอาใจใส่ ได้แก่ 
การให้ความสนใจผู้รับบริการ และให้ความเป็นกันเอง การให้บริการอย่างเอาใจใส่ การถือ
ผลประโยชน์สูงสุดของผู้รับบริการเป็นส าคัญ และเข้าใจถึงความต้องการของผู้รับบริการ และ 
5) รูปลักษณ์ ได้แก่ อุปกรณ์ทันสมัย เทคโนโลยีสูง ความสวยงานของวัสดุอุปกรณ์ท่ีใช้บริการ 
มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ และมีความสะดวกท่ีให้บริการ 14 

 
แนวคิดการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ 
 
ประสิทธิภาพ (efficiency) หมายถึง ความสัมพันธ์ระหว่างผลผลิตหรือบริการกับปัจจัยน าเข้า
ของทรัพยากรอันจ าเป็นในการผลิต 15 ซึ่งโดยท่ัวไป ได้แก่ คน เงิน การบริหารจัดการ และ
วัสดุอุปกรณ์ 16 ท่ีต้องเป็นอย่างประหยัดคุ้มค่าและเกิดประโยชน์มากท่ีสุด โดยท่ัวไป
ประสิทธิภาพมี 3 ระดับ ได้แก่ ระดับบุคคล ระดับกลุ่ม และระดับองค์กรโดยท่ีประสิทธิภาพ
องค์กรท้ัง 3 ระดับ มีความสัมพันธ์กันซึ่งประสิทธิภาพองค์กรขึ้นอยู่กับประสิทธิภาพของ
บุคคลและกลุ่มนั้นเอง นอกจากนี้ยังขึ้นอยู่กับปัจจัยอื่นอีกหลายประการ เช่น ชนิดขององค์กร 
งานท่ีองค์กรท า และเทคโนโลยีท่ีใช้ในการท างานขององค์กร 17 และประสิทธิภาพนั้นก็มี
องค์ประกอบท่ีส าคัญใน 4 ด้านคือ 1) คุณภาพของงาน (Quality) จะต้องมีคุณภาพสูง คือ 
ผู้ผลิตและผู้ใช้ได้ประโยชน์คุ้มค่าและมีความพึงพอใจ 2) ปริมาณงาน (Quantity) งานท่ี
เกิดขึ้นจะต้องเป็นไปตามความคาดหวังของหน่วยงาน 3) เวลา (Time) คือ เวลาท่ีใช้ในการ
ด าเนินงานจะต้องอยู่ในลักษณะท่ีถูกต้องตามหลักการเหมาะสมกับงานและทันสมัย และ                      
4) ค่าใช้จ่าย (Costs) ในการด าเนินการท้ังหมดจะต้องเหมาะสมกับงานและวิธีการ คือ จะต้อง



 

ลงทุนน้อยและได้ก าไรมากท่ีสุด18 ซึ่งหลักในการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพนั้นจะประกอบ
ไปด้วยการก าหนดจุดมุ่งหมายท่ีชัดเจน (clearly defined ideal) การใช้หลักเหตุผลท่ัวไป 
(common sense) การให้ค าแนะน าท่ีดี (competent counsel) ความมีวินัย ความยุติธรรม 
(fair deal) การมีข้อมูลท่ีเชื่อถือได้ เป็นปัจจุบัน ถูกต้อง และแน่นอน ( reliable, date, 
accurate, and permanent records) ความฉับไว (dispatching) มาตรฐานและตารางเวลา 
(standards and schedules สภาพมาตรฐาน (standardized conditions) การปฏิบัติการท่ี
มีมาตรฐาน (standardized operations) ค าส่ังการปฏิบัติงานท่ีมีมาตรฐานระบุไว้ (written 
standard - practice structions) และการให้รางวัลท่ีมีประสิทธิภาพ (efficiency reward) 19 

 
แนวคิดการใช้ประโยชน์จากสื่อสังคมออนไลน์ 
 
สื่อสังคมออนไลน์ หมายถึงสื่อท่ีอยู่ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบต่าง ๆ ท่ีผู้ส่งสาร
แบ่งปันสารไปยังผู้รับสารผ่านเครือข่ายออนไลน์ท่ีสามารถโต้ตอบกันระหว่างผู้ส่งสารและ             
ผู้รับสารหรือผู้รับสารด้วยกันเอง 20 ท่ีมักปรากฏให้เห็นในลักษณะของการน ามาใช้เพื่อ
ด าเนินงานหรือกิจกรรมต่าง ๆ โดยมีตัวบุคคลหรือหน่วยงานต่าง ๆ ร่วมกันเป็นเครือข่ายเพื่อ
สามารถใช้ทรัพยากรร่วมกัน แลกเปลี่ยนแบ่งปันทรัพยากร ข้อมูลข่าวสาร 21 สามารถจ าแนก
เป็นประเภท ได้แก่ 1) บล็อก (Blogs) เป็นการสื่อสารแบบสองทางระหว่างผู้เขียนกับผู้อ่าน                   
2) เครือข่ายข้อมูลสารานุกรมแหล่งความรู้  ได้แก่ Wikipedia, Answers, Google Earth                     
3) แลกเปลี่ยนประสบการณ์ ได้แก่ Facebook, hi5 4) เครือข่ายทางธุรกิจ 5) เครือข่าย
แลกเปลี่ยนรูปภาพ ได้แก่ Flickr, Photoshop Express 6) เครือข่ายซื้อขายสินค้าและประมูล
ออนไลน์  ได้แก่  Amazon, eBay, Pramool และ Tarad 7) เครือข่ ายเกมส์ออนไลน์                                    
8) เครือข่ายเว็บสารบัญ ได้แก่ digg และ Zickr 9) เว็บไซต์แพร่ภาพและแบ่งปันวีดีโอ ได้แก่ 
YouTube และ Yahoo Video และ10) เครือข่ายบุ๊กมาร์ค 22 ส าหรับการน าสื่อสังคมออนไลน์
มาใช้ประโยชน์ในหน่วยงานของภาครัฐนั้นปัจจุบันพบว่า มีหน่วยงานของรัฐของหลายประเทศ
ได้น าสื่อสังคมออนไลน์มาใช้เป็นเครื่องมือให้เกิดประโยชน์ในด้านต่าง ๆ ได้แก่ การให้ข้อมูล 
เพื่อให้ข้อมูลพื้นฐานและแหล่งข้อมูลต่าง ๆ แก่สาธารณชน รวมถึงการแลกเปลี่ยนและ                   
การส่งเสริมประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับกิจการของของรัฐ เช่น การด าเนินการเกี่ยวกับ
กระบวนการตรากฎหมาย การติดตามกระทู้ถาม การประชุมกรรมาธิการกิจการพิเศษ                     



 

การเยี่ยมชมของรัฐ และรายงานการศึกษาท่ีน่าสนใจการศึกษา เป็นแหล่งในการค้นคว้า 
ติดตาม เอกสารประกอบการอบรม และแหล่งข้อมูลต่าง ๆ ของครู อาจารย์ และนักเรียน 
รวมท้ังข้อมูลเกี่ยวกับรายงานการศึกษาของของรัฐ บทความ เอกสารต่าง ๆ ของรัฐ                         
การเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ เพื่อเชื่อมต่อกับกลุ่มต่าง ๆ ท้ังภาครัฐ เอกชน และองค์กรต่าง ๆ 
เพื่อเป็นช่องทางสาธารณะสาหรับการติดต่อกับของรัฐการสร้างความร่วมมือ และติดต่อกับ
ประชาชนเป็นช่องทางท่ีได้ผลดีในการให้ข้อมูล และติดต่อกับประชาชน 23   
 

แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร 
 
จากการสังเคราะห์เอกสารท าให้ผู้วิจัยได้แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของ
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร 4 ด้าน ดังนี้คือ 
1.  ด้านการพัฒนาประสิทธิภาพโดยใช้สื่อสังคมออนไลน์ แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพ

โดยใช้สื่อสังคมออนไลน์ ประกอบด้วยการด าเนินการต่างๆ ดังนี้ 
1.1 การใช้สื่อสังคมออนไลน์ในการประชาสัมพันธ์ โดยการท่ีศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด

ยโสธรมีการใช้สื่อสังคมออนไลน์ในการประชาสัมพันธ์เผยแพร่ความรู้ ความเข้าใจ            
ในบทบาทหน้าท่ีของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดให้ประชาชนได้รับทราบอย่างท่ัวถึง 
ผ่านทาง Facebook, Line ท่ีท าให้สามารถรับข่าวสารได้รวดเร็วขึ้น การเผยแพร่
ข้อมูลข่าวสารในกิจกรรมของศูนย์ด ารงธรรม และการประชาสัมพันธ์ให้หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องทราบเพื่อให้การด าเนินงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  

1.2 การน าสื่อสังคมออนไลน์มาใช้พัฒนาการให้บริการ โดยการท่ีศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
ยโสธรมีการน าสื่อสังคมออนไลน์มาใช้พัฒนาการให้บริการให้มีความทันสมัย เช่น 
ระบบอินเตอร์เน็ต ส่ือสังคมออนไลน์ เป็นต้น รวมท้ังการพัฒนาอุปกรณ์เครื่องมือ           
ให้มีความทันสมัย การน าอุปกรณ์เครื่องมือท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการมีความ
เพียงพอทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ 

1.3 การเพิ่มช่องทางการเข้าถึงบริการโดยใช้สื่อสังคมออนไลน์ โดยการท่ีศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดยโสธรมีการเพิ่มช่องทางการเข้าถึงบริการท่ีท าให้ประชาชนได้เข้าถึงการร้อง
ทุกข์มากยิ่งขึ้นโดยการใช้สื่อสังคมออนไลน์ นอกเหนือจากการไปติดต่อด้วยตนเอง 
ติดต่อทางโทรศัพท์ ไปรษณีย์ อินเตอร์เน็ต และการยื่นเรื่องผ่านกระทรวงมหาดไทย



 

และหน่วยงานราชการอื่นๆ รวมท้ังการให้บริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ได้ตลอด                 
24 ชั่วโมง 

1.4 การประสานงานความร่วมมือโดยใช้สื่อสังคมออนไลน์ โดยการโดยใช้สื่อสังคม
ออนไลน์ประสานงานความร่วมมือระหว่างหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องท้ังภายในและ
ภายนอกองค์การในการติดตามเรื่องให้เป็นไปด้วยความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น โดยการ
สร้างกลุ่มเครือข่ายของการร้องเรียนผ่านส่ือสังคมออนไลน์ในพื้นท่ี เช่น กลุ่มของ
หน่วยงานท่ีเกี่ยวในการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่าง ๆ การประสานงานจะเป็นใน
ลักษณะขอความร่วมมือจากหน่วยงานอื่น ๆ เข้ามาท าหน้าท่ีร่วมเป็นคณะท างาน
หรือคณะกรรมการเพื่อร่วมกันตรวจสอบข้อร้องเรียนและร้องทุกข์ เพ่ือเป็นการ
ประสานความร่วมมือระหว่างหน่วยงานให้รวดเร็วยิ่งขึ้น 

1.5 การใช้สื่อสังคมออนไลน์ให้ข้อมูลข่าวสารและค าปรึกษาด้านกฎหมาย โดยการที่
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารของทางราชการและให้
ค าปรึกษาด้านกฎหมาย ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติราชการ อื่นๆ แก่ประชาชนผ่านสื่อ
สังคมออนไลน์ ด้วยการสนทนา (Chat) สอบถามประชาชนท่ีมาขอรับบริการ 
จากนั้นจึงวิเคราะห์ตรวจสอบเรื่อง อธิบาย ชี้แจง แนะน า หรือประสานส่วนราชการ
ท่ีเกี่ยวข้องมาให้ข้อมูล บันทึกลงในทะเบียนเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา
ด้านกฎหมาย/วิธีการปฏิบัติราชการ รวมท้ังขอความร่วมมือประชาชนท่ีมาขอรับ
บริการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการ 

1.6 การใช้สื่อสังคมออนไลน์รับเรื่องร้องทุกข์ โดยการท่ีศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร                  
มีการใช้สื่อสังคมออนไลน์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ปัญหาความต้องการและ
ข้อเสนอแนะของประชาชนผ่านสื่อสังคมออนไลน์ท่ีนิยม เช่น Facebook, Line และ
เมื่อรับเรื่องร้องทุกข์มาแล้วก็มีการด าเนินการตามขั้นตอนตั้งแต่การวิเคราะห์เรื่อง 
การประสานส่วนราชการท่ีรับผิดชอบในเรื่องร้องทุกข์นั้น การส่งเรื่องให้หัวหน้าส่วน
ราชการผ่านทาง Facebook, Line และในกรณีท่ีส่วนราชการไม่สามารถ เดินทางมา
ชี้แจงได้ให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดสื่อสารทางสื่อสั งคมออนไลน์ส่งข้อมูลตรงถึง
นายอ าเภอ และให้นายอ าเภอรายงานผลให้ทราบ และแจ้งเป็นเอกสาร                     
ตามระบบปกติในภายหลัง 

 



 

1.7 การใช้สื่อสังคมออนไลน์รายงานผลเรื่องร้องทุกข์ โดยท่ีเมื่อส่วนราชการนั้นๆ ได้รับ
เร่ืองร้องทุกข์แล้ว ให้รายงานผลการด าเนินการให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร
ทราบผ่านทางสื่อสังคมออนไลน์ Facebook, Line หรือช่องทางอื่นใดมาท่ีศูนย์ด ารง
ธรรมจังหวัดยโสธร และต้องมีข้อมูลสาระส าคัญที่ได้แก่ มูลเหตุของปัญหา และ/
หรือการแก้ไขปัญหาเบื้องต้น พร้อมท้ังแนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา ผลการชี้แจง
ให้ผู้ร้องทราบรวมท้ังข้อเสนอแนะ ซึ่งเมื่อผู้ว่าราชการจังหวัดพิจารณาแล้วมี
ความเห็นหรือสั่งการประการใดให้ส่งเรื่องดังกล่าวส่งศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดอีกครั้ง 
และให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดรายงานผลการด าเนินงานให้ผู้ว่าราชการจังหวัดทราบ
ประจ าสัปดาห์ และสรุปผลการปฏิบัติงานประจ าเดือน หรือตามท่ีผู้ว่าราชการ
จังหวัดยโสธรได้พิจารณาสั่งการให้รายงาน 

1.8 การใช้สื่อสังคมออนไลน์ติดตามผลเร่ืองร้องทุกข์ โดยการท่ีศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
ยโสธรใช้สื่อสังคมออนไลน์ติดตามผลเรื่องร้องทุกข์ ในกรณีท่ีหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
ไม่รายงานผลการด าเนินงานโดยไม่แจ้งปัญหา/อุปสรรค/ ขอขยายระยะเวลา                      
ให้ส านักงานจังหวัดให้มีการแจ้งเตือนครั้งแรกผ่านทางระบบ Facebook, Line                     
ถึ งหัวหน้ าส่ วนราชการ ท่ี เกี่ ยวข้องกับเรื่ องร้องทุกข์และให้ รายงานผล                               
การด าเนินการภายในเวลาท่ีก าหนด หากยังไม่ได้รับรายงานผลให้แจ้งเตือนอีกครั้ง
ผ่านทางระบบ Facebook, Line ถึงหัวหน้าส่วนราชการพร้อมท้ังให้รายงานผลการ
ด าเนินการภายในเวลาท่ีก าหนด หากเลยเวลาท่ีก าหนดแล้วยังไม่ได้รับรายงาน                          
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรจะรายงานผู้ว่าราชการจังหวัดเพื่อพิจารณาสั่งการ
ต่อไป  

2. ด้านการพัฒนาประสิทธิภาพการบริหารจัดการ แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพ                    
การบริหารจัดการ ประกอบด้วยการด าเนินการต่างๆ ดังนี้ 
2.1 การวางแผนการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร โดยการวางแผน                  

ในออกข้อบังคับ ระเบียบในการให้บริการของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร                      
การวางแผนในเร่ืองของการจัดสรรบุคลากรเพ่ือปฏิบัติงานภายในศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดจังหวัดและศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเพื่อให้บริการแก่ประชาชน และ                      
การวางแผนในเรื่องของการจัดช่องทางในการรับเรื่องราวร้องเรียนและร้องทุกข์ของ
ประชาชน  



 

2.2 การวางผังโครงสร้างขององค์การ โดยการวางผังโครงสร้างขององค์การท่ีมีการ
แบ่งแยกหน้าท่ีอย่างชัดเจน โดยได้มีค าสั่งมอบหมายงานกับเจ้าหน้าท่ีทุกคนท้ังใน
ระดับจังหวัดและระดับอ าเภอ ท้ังนี้เพ่ือคอยอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน                   
ผู้มาติดต่อขอรับบริการ  

2.3 การก าหนดสายบังคับบัญชาอย่างชัดเจน โดยการก าหนดสายการบังคับบัญชาของ
เจ้าหน้าท่ีของศูนย์ด ารงธรรมท้ังระดับจังหวัดและระดับอ าเภออย่างชัดเจน โดยใน
ระดับจังหวัดนั้นขึ้นตรงกับหัวหน้าส านักงานจังหวัด และในระดับอ าเภอขึ้นตรงกับ
นายอ าเภอ  

2.4 การควบคุมการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี โดยการควบคุมการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าท่ีของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรท่ีอาศัยแบบประเมินเป็นตัวควบคุมการ
ปฏิบัติงาน และการควบคุมการท างานของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรนั้นจะเป็น
ลักษณะของการรายงานผลการปฏิบัติงานท้ังในระดับอ าเภอ และระดับจังหวัด 
ให้กับหัวหน้าส านักงานจังหวัดเป็นประจ าทุกหกเดือน 

2.5 การบริหารจัดการอย่างเป็นเอกเทศ โดยการบริหารจัดการอย่างเป็นเอกเทศ เช่น           
ในการจัดสรรงบประมาณก็ให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรแยกงบประมาณจาก
ส่วนกลางมาบริหารจัดการเอง เพื่อความมีประสิทธิภาพในการให้บริการ รวมท้ัง
ด าเนินการสอบสวนด้วยตนเองเพื่อหลีกเลี่ยงการไม่ได้รับความเป็นธรรม 

2.6 การก าหนดระเบียบหรือกฎเกณฑ์การปฏิบัติงาน โดยการท่ีศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
ยโสธรจังหวัดออกก าหนดระเบียบหรือกฎเกณฑ์การปฏิบัติงานเป็นลายลักษณ์
อักษร เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติตามระเบียบข้อบังคับ
อย่างเคร่งครัด ซึ่งจะท าให้การบริการประชาชนเป็นไปด้วยความสะดวกและรวดเร็ว 

 2.7 การให้ข้อมูลท่ีถูกต้องทันสมัยเป็นปัจจุบัน โดยการท่ีศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
ยโสธรสามารถให้ข้อเท็จจริงหรือข้อมูลข่าวสารท่ีถูกต้องทันสมัยเป็นปัจจุบัน                     
ผู้ร้องเรียนสามารถติดตามผลหรือขอดูได้โดยสะดวก และไม่มีน าความลับของทาง
ราชการหรือข้อมูลลับส่วนบุคคลออกมาเผยแพร่ 

2.8 การก าหนดระยะเวลาการด าเนินการอย่างชัดเจน โดยการท่ีศูนย์ด ารงธรรม                  
จังหวัดยโสธรมีการก าหนดระยะเวลาในการด าเนินการในเรื่องการร้องทุกข์                     
อย่างชัดเจน ด้วยการท่ีหลังจากรับค าร้องแล้วต้องแจ้งผลการพิจารณาค าร้อง                 



 

ภายในเวลา 7 วัน และมีการแจ้งเป็นระยะหากเรื่องราวไม่สามารถยุติ แต่หาก             
เรื่องยุติแล้วให้แจ้งผลการตรวจสอบภายในเวลา 5 วัน อย่างไรก็ตามหากไม่สามารถ
ด าเนินการได้ให้พิจารณาเป็นรายกรณีตามสภาพปัญหา เพื่อให้เกิดความต่อเนื่อง
และสม่ าเสมอในการแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ 

2.9 การสร้างตัวชี้วัดคุณภาพการให้บริการ โดยการท่ีศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรมีการ
สร้างตัวชี้วัดคุณภาพในการให้บริการโดยเฉพาะ มีตู้แสดงความคิดเห็นพร้อมแบบ
ประเมินความพึงพอใจ เพื่อน ามาวัดระดับคุณภาพการให้บริการของศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดยโสธร และน าข้อมูลท่ีได้มาเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรต่อไป   

3. ด้านการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการ แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการ 
ประกอบด้วยการด าเนินการต่างๆ ดังนี้ 
3.1 การพัฒนาขั้นตอนในการให้บริการ โดยการที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรมีการ

พัฒนาขั้นตอนในการให้บริการตั้งแต่การเตรียมความพร้อมในการให้บริการในทันที
ท่ีประชาชนไปติดต่อ การมีขั้นตอน/ระเบียบ/แบบฟอร์มในการให้บริการท่ีเหมาะสม 
เอกสารท่ีใช้ประกอบการบริการมีความชัดเจนเหมาะสม การให้ข้อมูลท่ีชัดเจน 
เพียงพอ การให้บริการด้วยความรวดเร็วและถูกต้องตามก าหนดระยะเวลาและ
ขั้นตอนมากกว่าต้องไปติดต่อหน่วยงานรับผิดชอบโดยตรง การแนะน าท่ีมีคุณภาพ 
ได้รับการอธิบายค าปรึกษาจนมีความเข้าใจ รวมท้ังการบริการด้วยความเสมอภาค 
เท่าเทียมกัน ไม่เลือกปฏิบัติ ได้รับการแก้ไขปัญหาได้จริง และได้รับการบริการ                    
ท่ีต่อเนื่อง 

3.2 การพัฒนาคุณภาพในการร้องทุกข์ โดยการที่ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรมีการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการในการร้องทุกข์ด้วยการท าให้ขั้นตอนการให้บริการ
เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีไม่ยุ่งยากสลับซับช้อน การชี้แจงข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการยื่น           
ค าร้องการรับเรื่องราวร้องทุกข์ การแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ได้อย่างรวดเร็ว และ                       
มีความต่อเนื่องและสม่ าเสมอแม้ว่าเรื่องร้องทุกข์ยังไม่ยุติ การให้ความคุ้มครองด้าน
ความปลอดภัยของผู้มาร้องทุกข์โดยการปกปิดชื่อผู้มาร้องทุกข์ 

3.3 การพัฒนาสถานท่ีในการให้บริการ โดยการท่ีศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรมีอาคาร
หรือสถานท่ีให้บริการใกล้แหล่งชุมชนไปมาสะดวก การจัดให้มีบรรยากาศและ                 



 

แสงสว่างท่ีมีความเหมาะสม การจัดสถานท่ีให้มีความสะอาดและมีบรรยากาศ
แวดล้อมท่ีดี จัดทางขึ้นส าหรับผู้พิการ และการจัดพื้นท่ีให้สามารถรับบริการได้
อย่างสะดวกและรวดเร็ว รวมท้ังการมีห้องแยกเป็นสัดส่วนเฉพาะส าหรับรับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือให้ค าปรึกษา เนื่องจากในบางครั้งประชาชนผู้รับบริการ
ต้องการความเป็นส่วนตัวและเก็บเป็นความลับ  

3.4 การเพิ่มศูนย์ย่อยเพื่อเข้าถึงการบริการ โดยการท่ีศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรมีการ
จัดตั้งศูนย์ย่อยเพื่อกระจายการให้บริการอย่างท่ัวถึง โดยท่ีนอกจากจะมีการตั้ง              
ศูนย์อย่างท่ัวถึงท้ังในทุกศาลากลางจังหวัดและทุกท่ีว่าการอ าเภอ ก็ยังมีการจัดตั้ง
ศูนย์ย่อยในระดับต าบลและหมู่บ้าน โดยการจัดตั้งศูนย์ย่อยในระดับต าบลและ
หมู่บ้าน และภายในศูนย์นั้นต้องมีการแยกสัดส่วนอย่างชัดเจนพร้อมมีสิ่งอ านวย
ความสะดวกประชาชนผู้มารับบริการ การสรรหาเจ้าหน้าท่ีให้มีจ านวนเพียงพอ 
รวมท้ังอาจมีการอ านวยความสะดวกในการเดินทางจากบ้านมายังศูนย์ 

3.5 การพัฒนาสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ โดยการท่ีศูนย์ด ารงธรรม                    
จังหวัดยโสธรมีจัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกภายในอาคารสถานท่ีให้บริการ เช่น 
เก้าอ้ี น้ าดื่ม พัดลม/แอร์ แสงสว่าง บอร์ดประชาสัมพันธ์ หนังสือพิมพ์/นิตยสาร 
โทรทัศน์ไว้บริการประชาชน เพื่อให้ผู้มาร้องเรียนให้ได้รับความสะดวกและเป็นการ
บรรเทาความตึงเครียดระหว่างรอรับบริการ รวมท้ังการมีป้ายประชาสัมพันธ์                    
เพื่อแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 

4. ด้านการพัฒนาประสิทธิภาพบุคลากร แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพบุคลากร 
ประกอบด้วยการด าเนินการต่างๆ ดังนี้ 
4.1 การพัฒนาการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี โดยการท่ีศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรมีการ

พัฒนาการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีให้มีการให้บริการอย่างรวดเร็ว อ านวยความสะดวก 
พูดจามีมารยาท มีความสามารถในการพูดและสื่อสารได้เป็นอย่างดี ดูแลเอาใจใส่              
มีอัธยาศัยไมตรีกับทุกคน ยิ้มแย้มแจ่มใสแสดงออกถึงความเป็นมิตร แต่งกาย
สะอาดเรียบร้อยเหมาะสมกับกาลเทศะ ให้บริการด้วยความแม่นย า ครบถ้วน                        
ไม่ผิดพลาด มีความสนใจรับฟังปัญหาของผู้มาร้องทุกข์ มีความชัดเจนในการ                     
ให้ค าปรึกษา มีความเหมาะสมของเวลาในการให้ค าปรึกษา และมีความ
กระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน 



 

4.2 การพัฒนาความมีจิตส านึกในการบริการของเจ้าหน้าท่ี โดยการท่ีศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดยโสธรมีการพัฒนาความมีจิตส านึกในการบริการชองเจ้าหน้าท่ีให้แสดงออก
ถึงความเป็นมิตร ให้เกียรติ มีท่าทางท่ีแสดงออกถึงความมีมนุษยสัมพันธ์โดยการ
แสดงความสนใจสอบถามประชาชน มีความสุภาพ นุ่มนวล มีกิริยามารยาทท่ีดี                    
เป็นท่ีพึ่งในการให้ค าปรึกษา การวินิจฉัยข้อร้องทุกข์ พูดคุยด้วยความเอาใจใส่                       
ในประเด็นท่ีร้องทุกข์ และแสดงความเห็นใจ มีความจริงใจและเต็มใจในการ
ให้บริการ ทุ่มเทแรงกายในการปฏิบัติงาน มีความกระตือรือร้นต่อการให้บริการ 
ตรงต่อเวลาในการปฏิบัติงาน บริการทุกคนอย่างเท่าเทียมตามล าดับก่อนหลัง มีการ
วางตัวเหมาะสมกับหน้าท่ีมีความน่าเชื่อถือ ท าให้ประชาชนรู้สึกไว้วางใจในการบอก
ปัญหาต่างๆ   

4.3 การพัฒนาความรู้ของเจ้าหน้าท่ี โดยการท่ีศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรมีการพัฒนา
ความรู้ของเจ้าหน้าท่ีให้มีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
มีความรู้ความเข้าใจในเรื่องระเบียบ กฎหมายและธรรมเนียมเป็นอย่างดี สามารถ                   
ให้ค าแนะน าประชาชน มีความรู้ในการให้บริการ มีความรู้ในเรื่องการร้องทุกข์                         
มีการสื่อสารกับผู้รับบริการได้ตรงประเด็น สามารถให้บริการด้วยความถูกต้องและ
แม่นย า ให้ค าแนะน าในภาษาท่ีเข้าใจง่าย โดยอาจใช้วิธีการจัดฝึกอบรมของ                             
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ร่วมกับศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ และศูนย์ด ารงธรรมองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอย่างต่อเนื่อง ใช้รูปแบบการอภิปรายและการแลกเปลี่ยน
ประสบการณ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานและหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

4.4 การพัฒนาทักษะการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี โดยการท่ีศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
ยโสธรมีการพัฒนาทักษะการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีให้มีความพร้อมรองรับผู้มาใช้
บริการตลอดเวลา การเพิ่มทักษะในการจัดการตนเองและการมีปฏิสัมพันธ์กับผู้อื่น 
มีจิตวิทยาในการด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้
เป็นอย่างดี สามารถแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ได้มีประสิทธิภาพ สามารถ
ให้บริการทุกครั้งได้ถูกต้อง สามารถบริการได้ผลน่าพอใจทุกจุดบริการ และมีการ
บริการอย่างสม่ าเสมอ ต่อเนื่องเพื่อให้ปัญหาได้รับการแก้ไข 

4.5 การพัฒนาสมรรถนะการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี โดยการท่ีศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
ยโสธรมีการพัฒนาสมรรถนะการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีให้มีความสามารถในการ



 

วิเคราะห์เรื่องร้องทุกข์ มุ่งความส าเร็จในการให้บริการ มีความสามารถในการชี้แจง
ผู้ใช้บริการ สามารถจดจ าเรื่องราวของผู้ร้องทุกข์ มีความเหมาะสมของเวลาท่ีใช้                   
ในการตอบกลับเรื่องร้องทุกข์ มีความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหา มีความสามารถ                       
ในการให้บริการทุกครั้งด้วยความถูกต้อง มีการปฏิบัติตามขั้นตอนอย่างเหมาะสม
ได้ผลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ าเสมอนี้จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึก
ว่าบรกิารท่ีได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้  

4.6 การพัฒนาจริยธรรมและระเบียบวินัยของเจ้าหน้าท่ี โดยการท่ีศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดยโสธรมีการพัฒนาจริยธรรมของเจ้าหน้าท่ีให้มีศีลธรรมอันดี มีความซื่อสัตย์
สุจริต มีความเมตตากรุณาในการบ าบัดทุกข์บ ารุงสุขและให้ค าปรึกษาแนะน าท่ีดี               
แก่ประชาชน มีความมุ่งมั่นเสียสละและอุทิศเวลาในการปฏิบัติงาน มีความอดทน 
อดกลั้นสามารถเผชิญปัญหาในสภาวะท่ีมีแรงกดดัน และมีการเก็บความลับของ
ผู้ ใช้บริการได้ เป็นอย่างดี  รวมท้ังการพัฒนาระเบียบวินัยของเจ้ าหน้าท่ี                                        
ให้ปฏิบัติงานตามระเบียบ แบบแผน กฎหมาย และข้อบังคับอย่างเคร่งครัด และ
ธรรมเนียมการปฏิบัติราชการท่ีดี สามารถรักษาความลับของทางราชการตาม
ระเบียบท่ีก าหนดอย่างเคร่งครัด  

4.7 การพัฒนาภาพลักษณ์ท่ีดีของเจ้าหน้าท่ี โดยการท่ีศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร                     
มีการพัฒนาภาพลักษณ์ท่ีดีของเจ้าหน้าท่ี ให้ตระหนักถึงความส าคัญของบุคลิกภาพ 
จริยธรรม การรักษาระเบียบวินัย มีความรับผิดชอบต่อสังคม แต่งกายสุภาพ สะอาด 
มีการปฏิบัติตนอย่างเหมาะสม ให้ค าปรึกษาแนะน าท่ีดี รวมท้ังความขยันหมั่นเพียร
ในหน้าท่ีจะท าให้ประชาชนมีทัศนะต่อภาพลักษณ์ของศูนย์ด ารงธรรม มีการ                     
จัดกิจกรรมเพื่อให้เจ้าหน้าท่ีได้ท ากับหน่วยงาน หรือชุมชนเพื่อพัฒนาและแก้ไข
ปัญหาชุมชนอย่างสม่ าเสมอ 

4.8 การก าหนดความเหมาะสมในภาระงานของเจ้าหน้าท่ี โดยการท่ีศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดยโสธรมีการก าหนดความเหมาะสมในภาระงานของเจ้าหน้าท่ีด้วยการ
ก าหนดภาระหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีให้มีความชัดเจน เพื่อมิให้สับสน และเกิดการ                 
เกี่ยงงานกันท า เป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนินงานของเจ้าหน้าท่ี รวมท้ัง
การส ารวจเร่ืองเรียนท่ีเจ้าหน้าท่ีแต่ละคนรับผิดชอบอยู่ว่ามีมากน้อยเพียงใด และ



 

ท าการปรับเกลี่ย เพ่ือมิให้งานไปหนักอยู่ท่ีคนใดคนหนึ่ง เป็นการสร้างขวัญและ
ก าลังใจให้เจ้าหน้าท่ี 

 

บทสรุป 
  
สรุปได้ว่า แนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธร                   
มีท้ังสิ้นจ านวน 4 ด้าน ประกอบด้วย 1) ด้านการพัฒนาประสิทธิภาพโดยใช้สื่อสังคมออนไลน์ 
ได้แก่ การใช้สื่อสังคมออนไลน์ในการประชาสัมพันธ์ การน าส่ือสังคมออนไลน์มาใช้พัฒนา                   
การให้บริการ การเพ่ิมช่องทางการเข้าถึงบริการโดยใช้สื่อสังคมออนไลน์ การประสานงาน
ความร่วมมือโดยใช้สื่อสังคมออนไลน์ การใช้สื่อสังคมออนไลน์ให้ข้อมูลข่าวสารและค าปรึกษา
ด้านกฎหมาย การใช้สื่อสังคมออนไลน์รับเร่ืองร้องทุกข์ การใช้สื่อสังคมออนไลน์รายงานผล
เรื่องร้องทุกข์ และการใช้สื่อสังคมออนไลน์ติดตามผลเรื่องร้องทุกข์ 2) ด้านการพัฒนา
ประสิทธิภาพการบริหารจัดการ ได้แก่ การวางแผนการด าเนินงานของศูนย์ด ารงธรรม การวาง
ผังโครงสร้างขององค์การ การก าหนดสายบังคับบัญชาอย่างชัดเจน การประสานงาน                    
ความร่วมมือระหว่างหน่วยงาน การควบคุมการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี การบริหารจัดการ
อย่างเป็นเอกเทศ การก าหนดระเบียบหรือกฎเกณฑ์การปฏิบัติงาน การให้ข้อมูลท่ีถูกต้อง
ทันสมัยเป็นปัจจุบัน การก าหนดระยะเวลาการด าเนินการอย่างชัดเจน และการสร้างตัวชี้วัด
คุณภาพการให้บริการ 3) ด้านการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการ ได้แก่ การพัฒนาขั้นตอน
ในการให้บริการ การพัฒนาคุณภาพในการร้องทุกข์ การพัฒนาสถานท่ีในการให้บริการ                      
การเพิ่มช่องทางการเข้าถึงบริการ การเพิ่มศูนย์ย่อยเพื่อเข้าถึงการบริการ การพัฒนา                      
ความทันสมัยในการให้บริการ การพัฒนาสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ และ                      
การประชาสัมพันธ์ในการให้บริการ 4) ด้านการพัฒนาประสิทธิภาพบุคลากร ได้แก่                        
การพัฒนาการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี การพัฒนาความมีจิตส านึกในการบริการชองเจ้าหน้าท่ี 
การพัฒนาความรู้ของเจ้าหน้าท่ี การพัฒนาทักษะการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี การพัฒนา
สมรรถนะการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี การพัฒนาจริยธรรมและระเบียบวินัยของเจ้าหน้าท่ี 
การพัฒนาภาพลักษณ์ท่ีดีของเจ้าหน้าท่ี และการก าหนดความเหมาะสมในภาระงานของ
เจ้าหน้าท่ี 

 



 

ข้อเสนอแนะ 
 
1. ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรควรน าแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของ

ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรโดยใช้สื่อสังคมออนไลน์ ไปใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ให้บริการและอ านวยความสะดวกในการติดตามเรื่องร้องทุกข์ของประชาชน 

2. ศูนย์ด ารงธรรมของจังหวัดอื่นๆ ควรน าแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของ
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดยโสธรโดยใช้สื่อสังคมออนไลน์ ไปปรับใช้อย่างเหมาะสมกับบริบท
ของตน 

3. หน่วยงานภาครัฐควรมีการศึกษาการน าสื่อสังคมออนไลน์มาใช้ประโยชน์อย่างจริงจัง             
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ การเข้าถึงและความสะดวกในการให้บริการ 

4. หน่วยงานภาครัฐควรมีการฝึกอบรมบุคลากรในการน าสื่อสังคมออนไลน์มาใช้ในการ
ให้บริการในหน่วยงานของตน เพื่อเตรียมการรองรับการน ามาใช้งานท่ีจะแพร่หลายมาก
ขึ้นในอนาคต 
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