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ABSTRACT 

The Research aimed to 1) investigated quality of service of the Damrongdhamma Center, Yasothon Province 

through social media 2) Enhancement of service quality efficiency of Yasothon Damrongdhama center through 

social media. The interviewees were 30 persons involved in the service of the Damrongdhamma Center in 

Yasothon Province. The research instrument was in-depth interview. Data was collected by in-depth interviews. 

Collected data were analyzed by using content analysis. The research findings were as follows: 1) quality of 

service of the Damrongdhamma Center, Yasothon province through social media consists of tangibility, 

reliability, responsiveness, assurance and empathy. 2) Enhancement of service quality efficiency of Yasothon 

Damrongdhama center through social media consisted of social media public relations development, 

development of social media services, increasing access to services using social media, social media 

collaboration coordination providing information and legal advice via social media, receiving, reporting and 

following up on grievances via social media, proper use of social media tools, the development of the use of 

social media technology and the development of social media service personnel 
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บทคดัย่อ 

การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของศูนย์ดํารงธรรมจงัหวดัยโสธรทางสื่อสงัคมออนไลน์ 

และ 2) ศึกษาการเพิม่ประสิทธภิาพคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดํารงธรรมจงัหวดัยโสธรทางสื่อสงัคมออนไลน์ 

กลุ่มเป้าหมายคอืผูใ้หข้อ้มลูสําคญัของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัยโสธร จาํนวน 30 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการรวบรวมขอ้มูล

คอื แบบสมัภาษณ์เชงิลกึ เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการสมัภาษณ์เชงิลึก และวเิคราะห์ขอ้มูลโดยการวเิคราะห์เน้ือหา 

ผลการวจิยัพบว่า 1) คุณภาพการใหบ้รกิารของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัยโสธรทางสื่อสงัคมออนไลน์ ประกอบดว้ย ความ

เป็นรูปธรรมของบรกิาร ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อหน้าที ่การใหค้วามเชื่อมัน่ และการรูจ้กัและเขา้ใจ  

2) การเพิม่ประสทิธภิาพคุณภาพการใหบ้รกิารของศูนย์ดาํรงธรรมจงัหวดัยโสธรทางสื่อสงัคมออนไลน์ ประกอบดว้ย 

การพฒันาการประชาสมัพนัธ์ทางสื่อสงัคมออนไลน์ การพฒันาการใหบ้รกิารทางสื่อสงัคมออนไลน์ การเพิม่ช่องทาง 

การเขา้ถงึบรกิารโดยใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ การประสานงานความร่วมมอืทางสื่อสงัคมออนไลน์ การใหข้อ้มลูขา่วสารและ

คําปรึกษาด้านกฎหมายทางสื่อสงัคมออนไลน์ การรบัเรื่อง รายงานผลและติดตามผลเรื่องร้องทุกข์ทางสื่อสังคม

ออนไลน์ การใชเ้ครื่องมอืในสื่อสงัคมออนไลน์อย่างเหมาะสม การพฒันาการใชเ้ทคโนโลยทีางสื่อสงัคมออนไลน์ และ

การพฒันาบุคลากรทีใ่หบ้รกิารทางสื่อสงัคมออนไลน์ 

คาํสาํคญั: คุณภาพการใหบ้รกิาร, ศูนยด์าํรงธรรม, สื่อสงัคมออนไลน์ 

 

ข้อมูลการอ้างอิง: ดรุฒ คําวชิติธนาภา และ ดเิรก ดปีระเสรฐิ. (2566). การเพิม่ประสทิธภิาพคุณภาพการใหบ้ริการ

ของศูนยด์าํรงธรรม จงัหวดัยโสธรทางสื่อสงัคมออนไลน์. Procedia of Multidisciplinary Research, 1(7), 123. 
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บทนํา 

ในปัจจุบนัประเทศไทยไดเ้ผชญิปัญหาต่างๆ พรอ้มกนัหลายดา้นทัง้ทางดา้นเศรษฐกจิ สงัคม การเมอืง เป็นตน้ และจาก

ปัญหาเหล่าน้ีเองกส่็งผลใหส้งัคมไทยประสบกบัความเหลื่อมล้ํา การแตกแยกทางความคดิ ทีนํ่าไปสู่ปัญหาครอบครวั 

ปัญหายาเสพตดิ ปัญหาการพนัน ปัญหาหน้ีสนิ เป็นตน้ เมื่อปัญหาทีท่าํใหเ้กดิความเดอืดรอ้นดงักล่าวเกดิขึน้ประชาชน

จงึมกีารรอ้งทุกข ์ซึ่งถอืเป็นเสยีงสะทอ้นใหร้ฐับาลและหน่วยงานของรฐัทราบว่า การบรหิารจดัการมปีระสทิธภิาพและ

ประสิทธิผลเพยีงใด และรฐับาลทุกยุคทุกสมยัก็ได้ตระหนักในความสําคญัในเรื่องร้องทุกข์ของประชาชนมาตลอด  

โดยการเปิดรบัฟังความคดิเหน็ เปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มามส่ีวนร่วมและตรวจสอบการทํางานของภาครฐัมากขึ้น 

โดยเฉพาะเมื่อมกีารพฒันาทางดา้นเศรษฐกจิ ดา้นสงัคม และการเมอืงอย่างต่อเน่ืองทําใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงอย่าง

รวดเร็ว นําไปสู่การแข่งขนั การเอารดัเอาเปรยีบ เป็นเหตุใหป้ระชาชนทีไ่ด้รบัความเดอืดร้อน ประสบปัญหาหรอืไม่

ไดร้บัความเป็นธรรม จงึมกีารรอ้งทุกขต์่อหน่วยงานต่างๆ เพิม่ขึน้และหน่ึงในกลไกสําคญัทีท่ําหน้าทีร่บัเรื่องรอ้งทุกข์

จากประชาชนคอืศูนยด์าํรงธรรม (ศูนยด์าํรงธรรม, 2557) 

ศูนยด์าํรงธรรม กระทรวงมหาดไทย มทีีม่าจากศูนยบ์รกิารขา่วสารของกระทรวงมหาดไทย ทีถู่กก่อตัง้ขึน้มาเพื่อรบัฟัง

ความคดิเหน็ของประชาชน ใหบ้รกิารขอ้มูล และรบัเรื่องรอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์ต่อมาบทบาทของศูนย์บรกิารข่าวสารได้

เพิ่มมากขึ้นโดยเฉพาะอย่างยิ่งภารกิจเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชน จึงได้มีการ

ปรบัปรุงศูนย์บรกิารข่าวสารของกระทรวงมหาดไทยใหม้เีอกภาพและประสทิธภิาพยิง่ขึน้โดยใชช้ื่อใหม่ว่าศูนย์ดํารงธรรม  

ซึ่งมีบทบาทในการบําบดัทุกข์ บํารุงสุข แก่ประชาชนอย่างจริงจงัและเกิดเป็นผลสําเร็จอย่างเป็นรูปธรรม แต่การ

ดาํเนินงานในช่วงแรกของศูนยด์ํารงธรรม มลีกัษณะการทํางานแบบปิดโดยบรหิารเป็นการภายใน จะทํางานในเชงิรบั

มากกว่าเชงิรุก (สํานักเลขาธกิารสภาผู้แทนราษฎร, 2560) กระทรวงมหาดไทยจงึได้กําหนดนโยบายของศูนย์ดํารงธรรม  

ซึ่งมสีาระทีส่ําคญัคอื การบรกิารประชาชนในเชงิรุกเพื่อใหเ้ป็นทีพ่ึง่และเป็นทางออกในการแก้ไขปัญหาใหป้ระชาชน 

โดยกําหนดโครงสร้างและกรอบอตัรากําลงัรองรบัการดําเนินงานของศูนย์ดํารงธรรมทัง้ส่วนกลาง ส่วนจงัหวดั และ 

ส่วนอําเภอเป็นการเฉพาะ เพื่อเร่งแก้ไขปัญหาความเดอืดรอ้นโดยเฉพาะปัญหาเรื้อรงัทีย่งัไม่ไดร้บัการแกไ้ข ปัญหาที่

เกดิซ้ําซากและสรา้งความเสยีหายหากไม่ไดร้บัการแก้ไข เช่น ปัญหาหน้ีนอกระบบ การกู้ยมื ถูกหลอกลวง และกรณี

พพิาทในทีด่นิ เป็นต้น โดยมแีนวทางการปฏบิตั ิไดแ้ก่ การส่งเสรมิบทบาทหวัหน้าสํานักงานจงัหวดัในการกํากบัการ

ดําเนินงานของศูนย์ดํารงธรรมให้เห็นผลเป็นรูปธรรม การร่วมมือกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการแก้ไขปัญหาและ 

ข้อร้องเรียนเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ร ับบริการ การพัฒนาระบบบริหารจัดการโดยปรับปรุงประสิทธิภาพ 

การจดัการฐานขอ้มลู การดาํเนินการสรรหาบุคลากรตามกรอบอตัรากําลงัทีค่ณะรฐัมนตรมีมีตอินุมตั ิรวมทัง้การพฒันา

คุณภาพบุคลากรอย่างต่อเน่ือง (สํานักงานปลดักระทรวงมหาดไทย, 2559) แต่ผลการใหบ้รกิารทีผ่่านมา พบว่า สถติิ

การร้องเรียนมีเพิ่มมากขึ้นและบางเรื่องไม่สามารถช่วยแก้ปัญหาความเดือดร้อนให้ผู้ร้องได้อย่างรวดเร็ว มีหลาย

ขัน้ตอนในการแก้ปัญหาให้คลี่คลาย จนทําให้ผู้ร้องไม่มคีวามเชื่อมัน่และเขา้ใจว่าศูนย์ดํารงธรรมไม่ได้อํานวยความ

ยุติธรรมให้แก่ประชาชนอย่างแท้จรงิ (ปทุมวรรณ สนิล้น, 2560) รวมทัง้จงัหวดัยโสธร ดงันัน้จงึควรต้องมเีครื่องมอื

บางอย่างมาแก้ไขปัญหาน้ี และหน่ึงในเครื่องมอืทีน่่าจะสามารถกระทําไดอ้ย่างเป็นรูปธรรมในการปฏบิตั ิคอื การใชส้ื่อ

สงัคมออนไลน์ (Social Media) ทีใ่ชก้นัอย่างแพร่หลายในปัจจุบนั 

สื่อสงัคมออนไลน์ เป็นรูปแบบการให้บรกิารผ่านทางเว็บไซต์ที่สามารถขยายออกไปได้อย่างอิสระไร้พรมแดน ด้วย

คุณสมบตัทิีม่ลีกัษณะการเชื่อมโยงกนัดว้ยสายสมัพนัธ ์เชื่อมโยงผูค้นใหเ้ขา้ถงึกนัไดง้า่ยและกวา้งขวาง ทําใหส้ามารถ

แลกเปลี่ยน แบ่งปัน ขอ้มูลข่าวสาร กิจกรรมรวมถงึความสนใจเฉพาะเรื่อง ระหว่างบุคคลถึงบุคคล หรอืบุคคลถงึกลุ่มคน 

ผ่านการใช้งานอินเทอร์เน็ต จนทําให้เครอืข่ายมขีนาดใหญ่ขึน้และเขม้แขง็ขึ้น เป็นช่องทางในการติดต่อสื่อสารของ

สมาชกิภายในกลุ่มนัน้ๆ สามารถรบัรูข้อ้คดิเหน็ต่างๆ ของสมาชกิในสื่อสงัคมออนไลน์เดยีวกนัไดอ้ย่างรวดเรว็ โดยไม่

จาํกดัในเรื่องเวลาและสถานที ่ดว้ยเหตุน้ีหน่วยงานราชการจงึมกีารนํามาใชป้ระโยชน์ รวมทัง้สามารถนํามาประยุกต์ใช้

การใหบ้รกิารของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัยโสธร 
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จากสภาพปัญหาในการใหบ้รกิารของศูนย์ดาํรงธรรมจงัหวดัยโสธรและความสําคญัของเครอืขา่ยสงัคมออนไลน์ ผูว้จิยั

จงึสนใจทีศ่กึษาเรื่องการเพิม่ประสทิธภิาพคุณภาพการใหบ้รกิารของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัยโสธรทางสื่อสงัคมออนไลน์ 

เพื่อเป็นเครื่องมอืในการการเพิม่ประสทิธภิาพคุณภาพการใหบ้รกิารของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัยโสธร ใหป้ระชาชนผูม้า

ใชบ้รกิารเกดิความสะดวกและความเชื่อมัน่ในการมาใชบ้รกิาร อนัจะส่งผลถงึความมัน่ใจในการมาใชบ้รกิารและสรา้ง

ภาพลกัษณ์ทีด่ขีองศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัยโสธรต่อไป 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

ทฤษฎีคณุภาพการให้บริการ 

การบรกิาร หมายถงึ การดําเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่น การบรกิารทีด่ ีผูร้บับรกิารจะประทบัใจและชื่นชมองค์กร 

อนัเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ที่ดแีก่องค์กร เบื้องหลงัความสําเร็จของทุกงาน มกัจะมงีานบรกิารเป็นเครื่องมอืในการ

สนับสนุน ตลอดทัง้ความร่วมมือจากเจ้าหน้าที่ทุกระดับซึ่งช่วยขบัเคลื่อนพัฒนางานบริการให้มีคุณภาพและมี

ประสทิธภิาพ (สํานักส่งเสรมิวชิาการและงานทะเบยีน, 2555) คุณภาพการให้บรกิาร หมายถึง ความน่าเชื่อถือตาม

มาตรฐานการประเมนิ ซึ่งทําให้เกิดผลลพัธ์ที่ด ีสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารได้อย่างมคุีณภาพ 

(เกียรติคุณ จิรกาลวสาน, 2555) และเกณฑ์การวดัคุณภาพ ประกอบด้วย 5 มิติหลกัคือ 1) ความเป็นรูปธรรมของ

บรกิาร 2) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 3) การตอบสนอง 4) การให้ความเชื่อมัน่ และ 5) การรู้จกัและเขา้ใจ (Zeithaml, 

Parasuraman and Berry, 1990) 

แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพ 

ประสทิธภิาพ หมายถงึ กระบวนการหรอืวธิกีารทาํงานใหส้ําเรจ็ บรรลุตามวตัถุประสงคข์องงานซึง่จะไดใ้ชท้รพัยากรที่

มีอยู่ให้เกิดประโยชน์สูงสุด โดยมีการดําเนินงานที่มีความถูกต้อง รวดเร็ว บรรลุตามวัตถุประสงค์ และต้องใช้

งบประมาณอย่างประหยดัคุม้ค่า และเกิดประโยชน์มากทีสุ่ด (Certo, 2000) ซึ่งปัจจยัทีส่่งผลต่อความมปีระสทิธภิาพ 

ประกอบดว้ย 1) ปัจจยัสิง่แวดล้อมนอกองคก์าร ไดแ้ก่ การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลย ีการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกจิ 

สงัคม และการเมอืง ความต้องการของลูกคา้ การแข่งขนัทางการผลติและการบรกิาร 2) ปัจจยัสิง่แวดล้อมในองค์การ 

ไดแ้ก่ ความพรอ้มทางดา้นทุน อาคาร สถานที ่เครื่องมอื วสัดุอุปกรณ์ และเทคโนโลย ีและวฒันธรรมองคก์าร 3) ปัจจยั

ดา้นการบรหิารจดัการ และปัจจยัดา้นคุณภาพของบุคลากร (สมใจ ลกัษณะ, 2549) 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

การใช้สื่อสงัคมออนไลน์ทําใหห้น่วยงานภาครฐัเกิดความสะดวกในการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร ช่วยใหก้ารปฏบิตังิาน

และการตดิต่อนัน้ง่าย รวดเรว็และลดค่าใชจ้่าย และประชาชนกไ็ดร้บับรกิารทีเ่รว็ สะดวกและงา่ยขึน้ โดยเฉพาะในการ

ประชาสมัพนัธ์ ทีเ่พิม่ความสะดวกในการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร นโยบาย ภารกจิ และกจิกรรมต่างๆ ชี้แจงความเขา้ใจผิด 

และส่งเสรมิภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิาร (อทิธพิล จนัทร์รตันกุล และคณะ, 2564) ซึ่งขอ้มูลข่าวสารจะมกีารปรบัปรุงให้

ทนัสมยัอยู่เสมอ และประชาชนกส็ามารถแสดงความคดิเหน็ของตนผ่านช่องทางน้ี แต่กพ็บว่าปัญหาและอุปสรรคสาํคญั 

คอื บุคลากรขาดความรู้ในการให้ขอ้มูลข่าวสารทางช่องทางน้ีให้กบัปะชาชน (อุดม ไพรเกษตร และปิยากร หวงัมหาพร, 

2560) รวมทัง้การทีบุ่คลากรขาดทกัษะ ขาดความรูค้วามเขา้ใจในการใชง้านเทคโนโลย ีขาดความกระตอืรอืรน้ในการ

หาความรู้เพิม่เติม และอุปกรณ์ทางด้านเทคโนโลยมีจีํานวนไม่พอจงึไม่เอื้ออํานวยต่อการทํางาน ซึ่งการแก้ปัญหา

สามารถทาํโดยการจดัการฝึกอบรมใหบุ้คลากรในองค์การ รวมทัง้การจดัสรรเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการปฏบิตังิานใหเ้พยีงพอ 

และพรอ้มต่อการปฏบิตังิาน (เนตพิชัญ์ ธามณี, 2562) รวมทัง้การพฒันาบุคลากรใหม้ทีกัษะในการนําเครื่องมอื อุปกรณ์

และเทคโนโลยทีีม่อียู่ เช่น Computer, Tablet, Smart Phone, หรอืโปรแกรมสําเรจ็รูปต่างๆ Application สื่อออนไลน์ 

มาใชใ้หเ้กดิประโยชน์ในการปฏบิตังิาน และการเพิม่ประสทิธภิาพการประชาสมัพนัธม์ขี ัน้ตอนทีส่ามารถทําไดด้ว้ยการ

วางแผน การดาํเนินการประชาสมัพนัธ ์การตรวจสอบ และการปรบัปรุง (ศศลกัษณ์ บุณยรกัษ,์ 2565) 
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กรอบแนวคิดการวิจยั 

คุณภาพการใหบ้รกิารของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัยโสธร  

1) ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร  

2) ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ 

3) การตอบสนอง  

4) การใหค้วามเชื่อมัน่  

5) การรูจ้กัและเขา้ใจ 

 
 

การเพิม่ประสทิธภิาพคุณภาพ  

การใหบ้รกิารของศูนยด์าํรงธรรม

จงัหวดัยโสธรทางสือ่สงัคมออนไลน์ 

 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ ผูใ้หข้อ้มลูสาํคญัสาํหรบัการวจิยัคอื ผูท้ีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิารของศูนยด์าํรง

ธรรมจงัหวดัยโสธร จาํนวน 30 คน ประกอบดว้ย 1) ผูบ้รหิารศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัยโสธร จาํนวน 3 คน 2) เจา้หน้าที่

ศูนย์ดํารงธรรมจงัหวดัยโสธร จํานวน 7 คน และ 3) ประชาชนผู้เขา้รบัการบรกิารจากศูนย์ดํารงธรรมจงัหวดัยโสธร 

จาํนวน 20 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื การสมัภาษณ์เชงิลกึ (In-depth Interview) ผูใ้หข้อ้มลูสาํคญัในประเดน็คุณภาพ

การใหบ้รกิารของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัยโสธรทางสื่อสงัคมออนไลน์ ไดแ้ก่ ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ความเชื่อถอื

ไวว้างใจได ้การตอบสนอง การใหค้วามเชื่อมัน่ การรูจ้กัและเขา้ใจ และการเพิม่ประสทิธภิาพคุณภาพการใหบ้รกิารของ

ศูนย์ดํารงธรรมจงัหวดัยโสธร การสร้างและหาคุณภาพเครื่องมือ มีข ัน้ตอน ดงัน้ีคือ 1) สงัเคราะห์แนวคิดทฤษฎี 

งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งในเรื่องทีเ่กีย่วขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของศูนย์ดาํรงธรรมทางสื่อสงัคมออนไลน์ 2) นําสิง่ทีไ่ด้

จากการสงัเคราะหม์ากําหนดเป็นประเดน็สมัภาษณ์เชงิลกึ 3) นําไปใหผู้เ้ชีย่วชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอื ปรบัปรุง

แกไ้ขประเดน็คาํถามและการใชถ้อ้ยคาํทีเ่หมาะสมกบักลุ่มเป้าหมายตามขอ้เสนอแนะก่อนนําไปเกบ็ขอ้มลู  

การเกบ็รวบรวมข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลทําโดยการสมัภาษณ์เชงิลกึในประเด็นต่างๆ ตามเครื่องมอื และบนัทกึคําใหส้มัภาษณ์โดยใช้

อุปกรณ์บนัทกึเสยีงและการจดบนัทกึ ด้วยตวัผู้วจิยัเองทุกกรณี และการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใช้การวเิคราะห์เน้ือหา 

(Content Analysis) ซึ่งประกอบดว้ยการจดัระเบยีบขอ้มลู การแสดงขอ้มลูและการสรา้งขอ้สรุปตคีวามผลทีไ่ด ้จากนัน้

นําผลการวเิคราะหม์าอธบิายปรากฏการณ์ทีเ่กดิขึน้ 

 

ผลการวิจยั 

คณุภาพการให้บริการของศนูยด์าํรงธรรมจงัหวดัยโสธรทางส่ือสงัคมออนไลน์  

พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารของศูนยด์ํารงธรรมจงัหวดัยโสธรทางสื่อสงัคมออนไลน์ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม

ของบรกิาร ไดแ้ก่ การใหบ้รกิารของศูนยด์ํารงธรรมทางสื่อสงัคมออนไลน์ใชก้นัมากเฉพาะในกลุ่มผูม้อีายุน้อย ไม่นิยม

ใช้กบัผู้สูงอายุที่ไม่มสีมาร์ทโฟน ประชาชนส่วนใหญ่ไม่เคยชนิทําให้ไม่สามารถเขา้ถึงกบัการบรกิารประเภทน้ี เกิด

ความสะดวก รวดเรว็และประหยดัเวลา เกดิการลดขัน้ตอนทีไ่ม่จําเป็น ไม่เกดิการทบัซ้อนในการทํางาน การใหบ้รกิาร

ต่อเน่ืองไม่ติดขดั เปิดช่องทางในการตอบข้อซักถาม ปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบสามารถตรวจสอบได้ ลดการ

แพร่กระจาย covid 19 และโรคทางเดนิหายใจอื่นๆ ลดภาระในเรื่องของทีจ่อดรถ ขนาดของสถานที ่จาํนวนหอ้งน้ําและ

เก้าอี้ในการให้บริการ แก้ปัญหาผู้ที่มาใช้บริการจํานวนมาก การประชาสมัพนัธ์ช่องทางน้ียงัไม่เพียงพอ อุปกรณ์

เครื่องมือที่เกี่ยวข้องกับการบริการมีความทันสมยั เพียงพอและเหมาะสม มีข ัน้ตอน/ระเบียบในการให้บริการที่

เหมาะสม สื่อที่ใช้ประกอบการบรกิารมคีวามชดัเจน เหมาะสม และสามารถปฏิบตัิได้จรงิ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ 

ไดแ้ก่ การไวว้างใจในการไม่นําขอ้มลูทีไ่ดไ้ปเผยแพร่สู่ภายนอก ใหบ้รกิารไดถู้กต้อง ไดผ้ลน่าพอใจ มคีวามสมํ่าเสมอ 
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และต่อเน่ือง ไม่มขีอ้ผดิพลาด ใหบ้รกิารตามกรอบระยะเวลา เป็นมาตรฐานตามลําดบัขัน้ตอน เมื่อประสบปัญหาไม่มี

เจา้หน้าทีใ่หค้วามช่วยเหลอืและใหค้ําแนะนํา และบางขัน้ตอนมคีวามซบัซ้อน การตอบสนองต่อหน้าที ่ไดแ้ก่ มคีวามพรอ้ม

ในการใหบ้รกิาร มคีวามรบัผดิชอบในการใหบ้รกิาร มกีารบรกิารโต้ตอบผูร้บับรกิารไดอ้ย่างทนัท่วงท ีบรกิารไดอ้ย่าง

รวดเรว็ ทําใหก้ารเขา้รบับรกิารทําไดง้่าย บรกิารสะดวก รวดเรว็ และตรงตามความต้องการ มเีจา้หน้าทีป่ระจําตลอด

ช่วงเวลา เจา้หน้าทีก่ระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร รอการตอบกลบันาน ไม่มกีารตอบกลบั เจา้หน้าทีไ่ม่เพยีงพอในบาง

ช่วงเวลาที่มผีู้ใช้บริการจํานวนมาก การให้คําแนะนําการตอบขอ้ซักถามด้วยความเต็มใจ ตอบปัญหาขอ้สงสยัและ

อธบิายไดอ้ย่างชดัเจน ถูกตอ้งรวดเรว็ การใหค้วามเชือ่มัน่ ไดแ้ก่ มคีวามรูแ้ละทกัษะในการใหบ้รกิารดว้ยความถูกต้อง

และแม่นยาํ มกีารโตต้อบดว้ยความสุภาพ สื่อสารไดต้รงประเดน็ และทําใหรู้ส้กึมัน่ใจว่าไดร้บับรกิารทีด่ ีมคีวามรูค้วาม

ชาํนาญ และใหข้อ้มลูทีเ่ป็นประโยชน์ ทําใหก้ารปฏบิตังิานเป็นไปดว้ยความซื่อสตัย ์การตดิต่อสื่อสารทีม่ปีระสทิธภิาพ

ใหข้อ้มลูทีช่ดัเจน เจา้หน้าทีแ่สดงถงึความหงุดหงดิราํคาญใจ ไม่มขีอ้มลูหรอืองคค์วามรูเ้พยีงพอในการใหค้าํตอบ ยงัให้

ข้อมูลและตอบคําถามไม่ชดัเจน ไม่ให้ความสนใจที่จะตอบบางคําถามอาจเพราะไม่รู้หรือไม่มีข้อมูล เจ้าหน้าที่มี

ความสามารถตอบปัญหาขอ้สงสยัและอธบิายไดอ้ย่างชดัเจน ชดัเจนและเหมาะสมทุกขัน้ตอน สื่อสารได้หลากหลาย

ช่องทาง บางเรื่องตอ้งอาศยัดุลยพนิิจและความรูด้า้นกฎหมายทีต่อ้งรอบคอบทาํใหเ้กดิความล่าชา้ทาํใหผู้ร้บับรกิารขาด

ความมัน่ใจ และการรูจ้กัและเขา้ใจ ไดแ้ก่ ตัง้ใจรบัฟังปัญหา ดแูล เอาใจใส่ในการแกปั้ญหา ใส่ใจในผลประโยชน์ เตม็ใจ

ให้ความช่วยเหลอืในการแก้ปัญหาของผู้รบับรกิาร ให้การดูแลและเอาใจใส่ในการโต้ตอบเป็นอย่างด ีให้บรกิารด้วย

ความเท่าเทยีมกนั ทําใหก้ารใหบ้รกิารเป็นไปตามลําดบั ทําใหเ้กดิการบรกิารอย่างเท่าเทยีมกนั และทําใหก้ารบรกิาร

เป็นไปโดยมไิดใ้หเ้อกสทิธิก์บับุคคลใดเป็นพเิศษ 

การเพ่ิมประสิทธิภาพคณุภาพการให้บริการของศนูยด์าํรงธรรมจงัหวดัยโสธรทางส่ือสงัคมออนไลน์  

พบว่า การเพิ่มประสิทธิภาพคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดยโสธรทางสื่อสังคมออนไลน์ 

ประกอบดว้ย การพฒันาการประชาสมัพนัธ์ทางสื่อสงัคมออนไลน์ ไดแ้ก่ การวางแผน การปรบัปรุงสื่อสงัคมออนไลน์ 

ระดมความคิดเห็นว่าควรมีการปรบัปรุงสาระสําคญัในสื่อสังคมออนไลน์เรื่องใด การสร้างกลุ่มโดยให้เจ้าหน้าที่ที่

รบัผดิชอบสรา้งกลุ่ม และนําเสนอขอ้มลูทีเ่ป็นประโยชน์ต่อประชาชน การดาํเนินการประชาสมัพนัธ ์มกีารมอบหมายให้

เจา้หน้าทีท่ีม่คีวามรูค้วามสามารถในการใช ้IT เป็นผูป้รบัปรุงและส่งขอ้ความทีม่ปีระโยชน์อย่างต่อเน่ือง ตรวจสอบ ให้

ผูร้บัผดิชอบตรวจสอบขอ้ความ ตชิม ขอ้คดิเหน็ต่างๆ ของผูใ้ชม้านําเสนอต่อผูบ้รหิารเพื่อนําไปปรบัปรุง และ ปรบัปรุง 

มกีารประชุมเรื่องการปรบัปรุงสื่อสงัคมออนไลน์จากขอ้มูลทีไ่ดร้วบรวมวเิคราะห์มาปรบัปรุง การพฒันาการใหบ้รกิาร

ทางสื่อสังคมออนไลน์ ได้แก่ การนําสื่อสังคมออนไลน์มาใช้พัฒนาการให้บริการให้มีความทันสมัย เช่น ระบบ

อนิเตอร์เน็ต สื่อสงัคมออนไลน์ เป็นต้น รวมทัง้การพฒันาอุปกรณ์เครื่องมอืใหม้คีวามทนัสมยั การนําอุปกรณ์เครื่องมอื

ที่เกี่ยวข้องกับการบริการมคีวามเพียงพอทนัสมยัมาใช้ในการให้บริการ การเพิ่มช่องทางการเขา้ถึงบริการโดยใช ้

สื่อสงัคมออนไลน์ ไดแ้ก่ การเพิม่ช่องทางการเขา้ถงึบรกิารทีท่าํใหป้ระชาชนไดเ้ขา้ถงึการรอ้งทุกขม์ากยิง่ขึน้โดยการใช้

สื่อสังคมออนไลน์ผ่านทาง Facebook และ Line รวมทัง้การให้บริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ได้ตลอด 24 ชัว่โมง  

การประสานงานความร่วมมอืทางสื่อสงัคมออนไลน์ ไดแ้ก่ การใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ประสานงานความร่วมมอืระหว่าง

หน่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้งทัง้ภายในและภายนอกองค์การในการตดิตามเรื่องใหเ้ป็นไปดว้ยความรวดเรว็มากยิง่ขึน้ การให้

ขอ้มลูขา่วสารและคาํปรกึษาดา้นกฎหมายทางสื่อสงัคมออนไลน์ ไดแ้ก่ การเผยแพร่ขอ้มลูขา่วสารและใหค้าํปรกึษาดา้น

กฎหมาย ขัน้ตอนวธิกีารปฏิบตัิอื่นๆ ผ่านสื่อสงัคมออนไลน์ ซึ่งขอ้มูลข่าวสารที่ศูนย์ดํารงธรรมจงัหวดัยโสธรให้กับ

ประชาชนมกีารปรบัปรุงหรอือพัเดตอยู่เสมอ การใหค้ําปรกึษาดว้ยการสนทนา (Chat) สอบถามประชาชนทีม่าขอรบั

บรกิาร การรบัเรื่อง รายงานผลและตดิตามผลเรื่องร้องทุกขท์างสื่อสงัคมออนไลน์ ได้แก่ การใช้สื่อสงัคมออนไลน์รบั

เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนผ่านสื่อสังคมออนไลน์ที่นิยม เช่น 

Facebook, Line และเมื่อรบัเรื่องรอ้งทุกขม์าแล้วกม็กีารดําเนินการตามขัน้ตอน การใช้เครื่องมอืในสื่อสงัคมออนไลน์

อย่างเหมาะสม ได้แก่ การใช้การ Post และ Comment ในการตัง้ประเด็น การสนทนา การเสนอแนวความคดิเห็น  
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ใช ้Chat ในการถามตอบ ใช ้Note ในการเขยีนบทความทีเ่ป็นองค์ความรู ้ใช ้Group ในการสรา้งกลุ่มการสนทนากบั 

ผู้ที่เกี่ยวข้อง ใช้ Post และFanpage Google Document ในการส่งข่าวสาร และใช้ Share Photo Share VDO และ 

Youtube ในกรณีที่ศูนย์ดํารงธรรมมีสื่อในรูปแบบต่างๆ การพฒันาการใช้เทคโนโลยีทางสื่อสงัคมออนไลน์ ได้แก่  

การจดัทําระบบฐานขอ้มลูการรอ้งเรยีน การรอ้งทุกขท์ีเ่ชื่อมต่อกบัทุกจงัหวดั การพฒันาระบบฐานขอ้มลูการใหบ้รกิาร

ให้เชื่อมโยงบูรณาการข้อมูลร่วมกับศูนย์บริการอื่นๆ การพฒันาระบบการติดตามรายงานผลการดําเนินงาน และ 

การสร้างแอปพลเิคชนัเฉพาะในการให้บริการของศูนย์ดํารงธรรม และการพฒันาบุคลากรที่ให้บรกิารทางสื่อสงัคม

ออนไลน์ ได้แก่ การจดัอบรม หรอืการจดัการความรู้ (Knowledge Management) บุคลากรในศูนย์ดํารงธรรมจงัหวดั

ยโสธรใหม้ทีกัษะในการนําเครื่องมอื อุปกรณ์ทีม่อียู่ในปัจจุบนั เช่น computer, Tablet, Smart Phone, หรอืโปรแกรม

สาํเรจ็รปูต่างๆ Application สื่อออนไลน์ มาใชใ้หเ้กดิประโยชน์ในการบรกิาร 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

สรุปผลการศกึษาเรื่อง การเพิ่มประสิทธภิาพคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดํารงธรรมจงัหวดัยโสธรทางสื่อสงัคม

ออนไลน์ พบว่าคุณภาพการใหบ้รกิารของศนูยด์ํารงธรรมจงัหวดัยโสธรทางสื่อสงัคมออนไลน์ ประกอบดว้ย ดา้นความ

เป็นรูปธรรมของบรกิาร ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อหน้าที ่ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ และ ดา้น

การรูจ้กัและเขา้ใจ เน่ืองจากการใหบ้รกิารทางสื่อสงัคมออนไลน์ไดม้ปีระชาชนเขา้มาใชอ้ย่างหลากหลายโดยเฉพาะกลุ่ม

ผูท้ีม่คีวามเคยชนิกบัการใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ ผลทีส่ะทอ้นออกมาในเรื่องคุณภาพการใหบ้รกิารจงึแตกต่างกนัไปมทีัง้

พงึพอใจและไม่พงึพอใจ เช่น ในประเดน็สภาพปัญหาและอุปสรรคการใหบ้รกิารของศูนย์ดาํรงธรรมจงัหวดัยโสธรทาง

สื่อสงัคมออนไลน์คอืบางครัง้การเจา้หน้าทีไ่ม่ใหค้วามสนใจทีจ่ะตอบบางคําถามซึ่งอาจเป็นเพราะไม่มขีอ้มลู สอดคล้อง

กับการศึกษาของ อุดม ไพรเกษตร และปิยากร หวังมหาพร (2560) ที่พบว่าปัญหาและอุปสรรคสําคญัในการใช ้

สื่อสังคมออนไลน์เฟสบุ๊คของหน่วยงานภาครัฐ คือ บุคลากรที่ร ับผิดชอบขาดความรู้ในการให้ข้อมูลข่าวสารแก่

ประชาชน และการศกึษาของ เนติพชัญ์ ธามณี (2562) ที่พบว่า ปัญหาเทคโนโลยใีนยุคดจิทิลั ไดแ้ก่ บุคลากรขาด

ทกัษะ ความรู้และความเขา้ใจในการใชง้านเทคโนโลย ีขาดความกระตือรอืร้นในการหาความรู้เพิม่เตมิ และอุปกรณ์

ทางด้านเทคโนโลยีมีจํานวนไม่พอจึงไม่เอื้ออํานวยต่อการทํางานให้ประสบผลสําเร็จ สําหรับประเด็นความมี

ประสิทธิภาพในการให้บริการคือการใช้สื่อสงัคมออนไลน์ของศูนย์ดํารงธรรมจงัหวดัยโสธร คือ เกิดความสะดวก 

รวดเรว็และประหยดัเวลา ลดขัน้ตอนทีไ่ม่จาํเป็น ไม่เกดิการทบัซอ้นในการทํางาน การใหบ้รกิารต่อเน่ืองไม่ตดิขดั การ

ใหบ้รกิารเป็นไปตามลําดบั ทําใหเ้กดิการบรกิารอย่างเท่าเทยีมกนั และทําใหก้ารบรกิารเป็นไปโดยมไิดใ้หเ้อกสทิธิก์บั

บุคคลใดเป็นพิเศษ สอดคล้องกบัการศึกษาของ อิทธิพล จนัทร์รตันกุล และคณะ (2564) ที่พบว่า การใช้สื่อสงัคม

ออนไลน์ของหน่วยงานภาครฐัทาํใหเ้กดิความสะดวกในการเผยแพร่ขอ้มลูขา่วสาร ช่วยใหก้ารปฏบิตังิานและการตดิต่อ

ราชการนัน้งา่ยขึน้ รวดเรว็ขึน้ และลดภาระค่าใชจ้่าย 

การเพิ่มประสิทธิภาพคุณภาพการให้บริการของศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดยโสธรทางสื่อสังคมออนไลน์ พบว่า 

ประกอบด้วย การพฒันาการประชาสมัพนัธ์ทางสื่อสงัคมออนไลน์ การพฒันาการให้บริการทางสื่อสงัคมออนไลน์  

การเพิม่ช่องทางการเขา้ถงึบรกิารโดยใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ การประสานงานความร่วมมอืทางสื่อสงัคมออนไลน์ การให้

ขอ้มูลข่าวสารและคําปรกึษาดา้นกฎหมายทางสื่อสงัคมออนไลน์ การรบัเรื่อง รายงานผลและตดิตามผลเรื่องรอ้งทุกข์

ทางสื่อสงัคมออนไลน์ การใช้เครื่องมอืในสื่อสงัคมออนไลน์อย่างเหมาะสม การพฒันาการใชเ้ทคโนโลยทีางสื่อสงัคม

ออนไลน์ และการพฒันาบุคลากรทีใ่หบ้รกิารทางสื่อสงัคมออนไลน์ เน่ืองจากการทีจ่ะใหก้ารบรกิารของศูนยด์ํารงธรรม

จังหวัดยโสธรทางสื่อสังคมออนไลน์มีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นได้นั ้นจะต้องมีการดําเนินการทัง้การพัฒนาการ

ประชาสมัพนัธ ์เพื่อเผยแพร่ความรู ้ขอ้มลูขา่วสาร บทบาทหน้าทีแ่ละกจิกรรมใหป้ระชาชนผูร้บับรกิารไดร้บัทราบอย่าง

ทัว่ถงึ สอดคลอ้งกบัการศกึษาของอุดม ไพรเกษตร และปิยากร หวงัมหาพร (2560) ทีพ่บว่าหน่วยงานภาครฐัส่วนใหญ่

ที่ใช้เฟสบุ๊ค มวีตัถุประสงค์การใชเ้พื่อเป็นช่องทางสื่อสาร/ประชาสมัพนัธ์กบัประชาชน ซึ่งขอ้มูลข่าวสารทีห่น่วยงาน
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ภาครฐัให้กบัประชาชนมกีารปรบัปรุงหรอือพัเดตอยู่เสมอ และมีการเปิดโอกาสให้ประชาชนแสดงความคิดเห็นต่อ

ประเดน็ต่างๆ ทีต่อ้งการขอ้เสนอแนะจากประชาชนผ่านทางเฟสบุ๊ค และการศกึษาของ อทิธพิล จนัทรร์ตันกุล และคณะ 

(2564) ทีพ่บว่า หน่วยงานภาครฐัใชส้ื่อสงัคมออนไลน์ เพื่อ การประชาสมัพนัธ์ ซึ่งเป็นช่องทางทีเ่พิม่ความสะดวกใน

การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารของหน่วยงานภาครฐั รวมทัง้ใช้ชี้แจงแก้ไขความเขา้ใจผดิเกี่ยวกบัองค์กร ช่วยส่งเสรมิ

ภาพลกัษณ์ดา้นบรกิารของหน่วยงานภาครฐั เพราะทําใหป้ระชาชนไดร้บับรกิารของรฐัเรว็ขึน้ สะดวกขึน้ง่ายขึน้ ช่วย

เป็นช่องทางในการเผยแพร่นโยบาย ภารกิจ และกิจกรรมต่างๆ ของหน่วยงานภาครฐั ซึ่งขัน้ตอนการพฒันาการ

ประชาสมัพนัธป์ระกอบดว้ย การวางแผนระดมความคดิเหน็ปรบัปรุงสาระสําคญั และนําเสนอขอ้มลูทีเ่ป็นประโยชน์ต่อ

ประชาชน การดําเนินการประชาสมัพนัธ์ โดยเจ้าหน้าที่ที่มคีวามรูค้วามสามารถในการใชเ้ทคโนโลย ีการตรวจสอบ

ข้อคิดเห็นของผู้ใช้เพื่อนําไปปรบัปรุง และการปรบัปรุงจากข้อมูลที่ได้รวบรวมวเิคราะห์มาปรบัปรุง สอดคล้องกับ

การศกึษาของ ศศลกัษณ์ บุณยรกัษ์ (2565) ที่พบว่า การเพิม่ประสทิธภิาพการประชาสมัพนัธ์ผ่านสื่อสงัคมออนไลน์ 

ประกอบด้วย การวางแผน การดําเนินการประชาสมัพนัธ์ การตรวจสอบ และการปรบัปรุง การพฒันาการใหบ้รกิาร 

เพื่อใหก้ารปฏบิตังิานและการตดิต่อกบัศนูยด์าํรงธรรมนัน้งา่ยขึน้ รวดเรว็ขึน้และลดภาระค่าใชจ้่าย การเพิม่ช่องทางการ

เขา้ถงึบรกิาร เพื่อใหป้ระชาชนไดเ้ขา้ถงึการรอ้งทุกขม์ากยิง่ขึน้ การประสานงานความร่วมมอื เพื่อใหก้ารตดิตามเรื่อง

เป็นไปด้วยความรวดเรว็มากยิง่ขึน้ การให้ขอ้มูลข่าวสารและคําปรกึษาด้านกฎหมาย เพื่อให้ประชาชนผูร้บับรกิารมี

ความรู้ ความเขา้ใจในขอ้มูลข่าวสารและข้อกฎหมายที่จะนําไปสู่การดําเนินการอย่างถูกต้องในการปฏิบตัิเมื่อมีข้อ

พพิาทหรอืการฟ้องรอ้ง การรบัเรื่อง รายงานผลและตดิตามผลเรื่องรอ้งทุกข ์เพื่อสรา้งความสะดวกและความชดัเจนต่อ

ประชาชนผู้รบับริการอย่างเป็นระบบระเบยีบ การใช้เครื่องมอือย่างเหมาะสม เพื่อเพิ่มประสิทธภิาพในการสื่อสาร

ระหว่างศูนยด์ํารงธรรมกบัประชาชนผูร้บับรกิาร การพฒันาการใชเ้ทคโนโลย ีการพฒันาบุคลากรทีใ่หบ้รกิาร เพื่อเพิม่

ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารใหม้คีวามสะดวกรวดเรว็ ชดัเจน ถูกต้อง สรา้งความพงึพอใจและประทบัใจแก่ประชาชนต่อ

การใหบ้รกิาร สอดคลอ้งกบัการศกึษาของนภสร สุดทว้ม (2560) ทีพ่บว่าประสทิธภิาพการปฏบิตังิานดา้นเทคโนโลยใีน

ยุคดจิทิลั ได้แก่ บุคลากรมทีกัษะในการนําเครื่องมอื อุปกรณ์และเทคโนโลยดีจิทิลัทีม่อียู่ในปัจจุบนั เช่น Computer, 

Tablet, Smart Phone, หรอืโปรแกรมสําเรจ็รูปต่างๆ Application สื่อออนไลน์ มาใชใ้หเ้กดิประโยชน์ในการปฏบิตังิาน 

การทาํงานร่วมกนัหรอืเพื่อใชใ้นการพฒันากระบวนการทํางาน ระบบงานในสาํนักงานใหม้คีวามทนัสมยัโดยครอบคลุม

ความสามารถในดา้นการใช ้ความเขา้ใจ การสรา้งสรรค์ และการเขา้ถงึเทคโนโลยดีจิทิลัไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ทําให้

เกดิประโยชน์ต่อบุคลากร ไดแ้ก่ ทํางานไดร้วดเรว็ ลดขอ้ผดิพลาด มคีวามมัน่ใจในการทํางานมากขึน้ สามารถสรา้งสรรค์

ผลงานได้เอง เขา้ถึงเรยีกใชข้อ้มูลได้ตรงความต้องการมากขึน้ และการศกึษาของ เนติพชัญ์ ธามณี (2562) ที่พบว่า 

แนวทางหน่ึงในการแกปั้ญหาการบรหิารงานดา้นเทคโนโลยใีนยุคดจิทิลั คอื จดัการฝึกอบรมใหบุ้คลากรในองคก์าร และ

จดัสรรเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการปฏบิตังิานใหเ้พยีงพอ และพรอ้มต่อการปฏบิตังิาน  

ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 

จากผลการศกึษา ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

1) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้สูงอายุและประชาชนทัว่ไปที่ไม่นิยมใช ้

สื่อสงัคมออนไลน์ ดงันัน้ศูนย์ดํารงธรรมจงัหวดัยโสธรจงึควรปรบัปรุงในเรื่องของความง่ายและความสะดวกการเขา้ถงึ

การบรกิารทางสื่อสงัคมออนไลน์ 

2) ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้มผีลต่อภาพลกัษณ์ของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัยโสธร ดงันัน้จงึควรเพิม่การป้องกนัมใิห้

ขอ้มูลของผู้ใชบ้รกิารเผยแพร่สู่ภายนอก ลดความผดิพลาดในการให้บรกิาร รวมทัง้มกีารบรกิารอย่างสมํ่าเสมอและ

ต่อเน่ือง 

3) ด้านการตอบสนองต่อหน้าที่ มผีลต่อความนิยมต่อผูท้ีจ่ะมาใชบ้รกิารทางสื่อสงัคมออนไลน์ให้เพิม่มากขึน้ ดงันัน้ 

ศูนย์ดํารงธรรมจงัหวดัยโสธร จงึควรพฒันาความพรอ้มใหม้กีารตอบสนองผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างรวดเรว็ ทนัท่วงท ีและตรงกบั

ความตอ้งการ 
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4) ด้านการให้ความเชื่อมัน่ มผีลต่อความมัน่ใจของประชาชนผู้ใช้บรกิารที่มตี่อศูนย์ดํารงธรรมจงัหวดัยโสธร ดงันัน้ 

จึงควรพฒันาความรู้และทกัษะในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการต่อเจ้าหน้าที่ที่ให้บรกิารทางสื่อสงัคมออนไลน์

โดยเฉพาะในเรื่องกฎหมายและกฎระเบยีบขอ้บงัคบัของหน่วยงานราชการ 

5) ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ มผีลต่อความประทบัใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ตี่อศนูยด์าํรงธรรมจงัหวดัยโสธร ดงันัน้จงึควรมกีาร

พฒันาในเรื่องการดแูล เอาใจใส่ และการแสดงออกถงึความเตม็ใจใหค้วามช่วยเหลอืในการแกปั้ญหาทีม่ตี่อผูใ้ชบ้รกิาร 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1) ควรมีการวิจยัเรื่องการพฒันาการให้บริการทางสื่อสังคมออนไลน์ที่มีผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการของ 

ศูนยด์าํรงธรรม 

2) ควรมกีารวจิยัเรื่องการพฒันาสมรรถนะบุคลากรทีใ่หบ้รกิารทางสื่อสงัคมออนไลน์ของศูนยด์ํารงธรรมเพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

3) ควรมกีารวจิยัเปรยีบเทยีบประสทิธภิาพในการให้บรกิารของศูนย์ดํารงธรรมระหว่างการให้บรกิารแบบทัว่ไปกบั 

การใหบ้รกิารทางสื่อสงัคมออนไลน์ 

4) ควรมกีารวจิยัในเรื่องตวัชี้วดัประสทิธภิาพคุณภาพการให้บรกิารของศูนย์ดํารงธรรมทางสื่อสงัคมออนไลน์อย่าง

ครอบคลุมในทุกๆ ดา้น 
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