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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ที่มาและความสําคัญของปญหา 
  

การพัฒนาคุณภาพในการใหบริการ นับไดวามีความจําเปนอยางยิ่งที่แตละ
หนวยงานหรือองคกรจําเปนที่จะตองกําหนดใหมีข้ึนเพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 
ไมเฉพาะแตการใหบริการของบริษัทหางรานเทานั้น ที่จะตองใหบริการทั้งในเรื่องของสินคาและ
บริการที่จะตองใหบริการลูกคาไดตรงตามความตองการ และสามารถสรางความพึงพอใจ คุมคา
เงินที่จายไปอยางดีที่สุดเทานั้น แตในปจจุบันนี้ ทุกหนวยงานและองคกรของภาครัฐตางก็มี 
ความจําเปนที่จะตองมีการพัฒนาคุณภาพและบริการ ในการใหบริการประชาชนใหดียิ่งขึ้น
เชนเดียวกัน ทั้งในเรื่องของการใหบริการที่สะดวก รวดเร็ว เปนธรรมและมีประสิทธิภาพ มี
เจาหนาที่ผูใหบริการประชาชนที่มีอัธยาศัยดี สรางความประทับใจ มีความเปนกันเอง ไมยกตน 
ขมทานหรือวางตัวเหนือกวากับประชาชน นึกถึงใจเขาใจเรา  มีระบบบริการที่ไมซับซอน  
มีแบบพิมพใหกรอกรายละเอียดที่งายตอการเขาใจ ลดขั้นตอน ปรับปรุงขอกฎหมายที่จําเปนอยู
เสมอ มีการประชาสัมพันธที่ดี สถานที่สะดวก อุปกรณครบครัน รวบรวมบริการหลายๆ ดานไวที่ 
จุดเดียวกันเพื่อใหประชาชนสามารถดําเนินธุรกรรมตางๆ ไดอยางครบวงจร ในสวนของเจาหนาที่
ตองทํางานตรงเวลา สามารถใหบริการกอนและหลังเวลาราชการได หรือแมแตในวันหยุดราชการ 
ใหบริการดวยความเสมอภาค ไมเลือกวาประชาชนจะเปนใคร มาจากไหน ไมเรียกรองทรัพยสิน
เงินทองหรือส่ิงใดจากประชาชน โดยหวังเพียงใหบริการที่ประชาชนเกิดความพึงพอใจ มีเจาหนาที่
ที่เพียงพอ มีความชํานาญในเรื่องที่รับผิดชอบ และที่สําคัญอีกประการคือ การที่สามารถตรวจสอบ
คุณภาพการใหบริการไดดวยวามีปญหาประการใด 

กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย เปนอีกหนึ่งองคกรหลักของ
ราชการเชนกันที่ใหบริการดานสวัสดิการสังคมแกประชาชนในหลายกลุมเปาหมาย ไดแก เด็ก  
เยาวชน  สตรี ผูพิการ ผูสูงอายุ และผูดอยโอกาส กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของ
มนุษย  จึงเห็นความสําคัญของการใหบริการในดานตางๆ ที่จะเปดโอกาสใหประชาชนไดรับการ
สนับสนุนปจจัยตางๆ ทั้งทางดานสังคม อารมณ  จิตใจ  เพื่อเปนสวนชวยในการพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตใหกับประชากรกลุมเปาหมายไดมีชีวิตที่ดีข้ึน มีความมั่นคง ตามวิสัยทัศนของกระทรวงฯ ที่วา 
“เปนองคกรหลักในการขับเคลื่อนยุทธศาสตร และเสริมสรางความรวมมือ เพื่อการพัฒนาสังคม
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และความมั่นคงของมนุษย”  นับไดวาเปนจุดเริ่มตนที่ดีของการบริหารราชการสวนกลาง ทีต่องการ
มุงเนนภารกิจเพื่อชวยแบงเบาภาระในการแกไขปญหาสังคม โดยตองการใหคนในสังคมมี 
ความมั่นคงในชีวิต  ไดรับการพัฒนา ปกปองและคุมครองในทุกกลุมเปาหมาย โดยเฉพาะอยางยิ่ง
ในปจจุบันนี้ที่สังคมในภาพรวมมีสภาพปญหาที่มากขึ้นกวาในอดีตเปนอยางมาก อีกทั้งยังมี 
ความซับซอนของปญหาเปนอันมาก การเปนหนวยงานภาครัฐที่ตองดูแลทุกขสุขของประชาชนจึง
มีความจําเปนอยางยิ่งที่จะตองมีการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการแกประชาชนใหดียิ่งขึ้น โดย
จะใหบริการประชาชนในระบบอยางเชนในอดีตที่ผานมาไมได ตองมีการปรับตัวใหทันกับ
สภาวการณของโลกที่เปลี่ยนไป คือจะตองบริการประชาชนใหเกิดความพึงพอใจ และตอบสนอง
ความตองการของประชาชนใหดีที่สุด หรืออยางนอยที่สุดตองชวยใหปญหาของประชาชนบรรเทา
เบาบางลงไปจนถึงจุดที่ประชาชนสามารถชวยเหลือตนเอง และดําเนินชีวิตอยูในสังคมไดอยาง
เปนปกติสุขตอไปไดตามปรัชญาของสังคมสงเคราะหที่วา “ชวยเขา ใหเขาชวยตนเองได” 
 

มูลเหตุจูงใจในการศึกษา 
 

จากเหตุที่กลาวมาขางตน กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย  
จึงไดกอต้ัง “ศูนยประชาบดี” ข้ึน เพื่อเปนหนวยงานในการชวยเหลือและแกไขปญหาทั้งในเชิงรับ
และเชิงรุกแกประชาชน โดยเฉพาะกลุมผูดอยโอกาสทางสังคม การสรางหลักประกัน ความเสมอภาค 
และศักดิ์ศรีความเปนมนุษยใหเด็กและสตรี ขจัดการเลือกปฏิบัติ รวมทั้งขจัดการละเมิดสิทธิเด็ก
และสตรีทุกรูปแบบอยางเด็ดขาด ตลอดจนขจัดขบวนการคามนุษยใหหมดสิ้น “ศูนยประชาบดี” 
เปนหนวยงานที่รับเรื่องราวรองทุกข และรับแจงเบาะแสปญหาทางสังคม ผานทางโทรศัพท 
สายดวนหมายเลข1300  โดยใหการชวยเหลือผูประสบปญหาทางสังคมดวยการใหคําปรึกษา
แนะนําโดยนักสังคมสงเคราะห และนักจิตวิทยา ในกรณีที่มีผูประสบปญหาตองการไดรับ
คําปรึกษาเพื่อหาทางออกจากปญหาในสถานการณที่ไมมีใครใหพึ่งพิงได  ตลอดจนเมื่อเกิดเหตุ
วิกฤตหรือมีการทารุณกรรม ลวงละเมิด ขมขืน กระทําชําเราเด็ก เยาวชน และสตรี ศูนยประชาบดี
ยังมีหนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็วประชาบดี เพื่อเขาไปดูแลแกไขปญหาตางๆ ใหกับประชาชนทุก
กลุมเปาหมายไดอยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ เพื่อใหประชาชนผูประสบปญหาพนจากภาวะวกิฤต 
ณ เวลา และสถานที่นั้นๆ  นอกจากนี้ยังมีการรณรงคและเสริมสรางความตระหนัก เสริมสราง
เครือขายการทํางานในทุกกระบวนการของการปองกันและแกไขปญหาทางสังคมรวมกับภาคี
เครือขายทั้งภายในและระหวางประเทศ โดยผานองคกรระหวางประเทศดานเด็กและเยาวชน  
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มีบริการประชาสัมพันธ บริการทางสังคมในดานขอมูลขาวสาร หรือบริการตางๆ ซึ่งเปนภารกิจของ
กระทรวงฯ   ตลอดจนการออกหนวยเคลื่อนที่ตามโรงเรียน  สถานศึกษา  ชุมชนในเขต
กรุงเทพมหานคร และสวนภูมิภาค เพื่อใหความรูแกเด็กและเยาวชนในเรื่องของทักษะใน 
การดําเนินชีวิตเพื่อใหรูเทาทันและมิใหตกเปนเหยื่อของภัยสังคมที่นับวันจะมีความซับซอน 
มากยิ่งขึ้น   

ศูนยประชาบดี 1300  เปนหนวยงานแรกสุดของกระทรวงฯ ในการรับเร่ืองราว 
รองทุกขของประชาชน และมีภารกิจครอบคลุมในการใหบริการประชาชนผูประสบปญหาทาง
สังคม ตลอด 24 ชั่วโมง จากผลการดําเนินงานตลอด 3 ปที่ผานมาตั้งแตเร่ิมดําเนินการในเดือน 
กรกฎาคม พ.ศ. 2548 ถึงเดือนมีนาคม 2552 ที่ศูนยประชาบดีสามารถเปนที่พึ่งพิงใหกับประชาชน
ไดเปนอยางดี โดยใหการชวยเหลือประชาชนมาแลวมากกวา 7 หมื่นกรณี (ศูนยประชาบดี, 2552) 
ไมวาจะเปนการใหบริการทางขอมูลทั่วไปของกระทรวงฯ การใหคําปรึกษาทางโทรศัพทโดยนัก
สังคมสงเคราะห และอาสาสมัคร ในกรณีที่ผูใชบริการตองการคําปรึกษาแนะนําในเรื่องตางๆ 
ตลอดจนการออกหนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว ในกรณีที่มีประชาชนประสบปญหาตองการไดรับ
ความชวยเหลืออยางเรงดวน ทั้งในเรื่องของการประสบพบเหตุผูถูกทอดทิ้ง การกักขังหนวงเหนี่ยว 
การทํารายรางกาย หรือการชวยเหลือผูตกเปนเหยื่อของการคามนุษย  ซึ่งหากไปใหการชวยเหลือ
ไมทันการณอาจจะสงผลเสียตอประชาชนอยางที่ไมอาจจะคาดการณได และในบางกรณีอาจจะ
สงผลถึงชีวิตที่เปลี่ยนแปลงไปอยางที่ไมสามารถจะเรียกกลับคืนมาได 

ดังกรณีตัวอยางที่ศูนยประชาบดีเคยใหการชวยเหลือมา เชน มีเด็กหญิงอายุ 14 ป 
ถูกกักขังไวในบานหลังหนึ่งแลวขอความชวยเหลือทางหนาตาง มีพลเมืองดีพบเห็นสัญญาณ 
การขอความชวยเหลือจึงไดโทรศัพทมาแจงที่ศูนยประชาบดี และศูนยฯไดสงหนวยปฏิบัติการ
เคลื่อนที่เร็วออกไปใหการชวยเหลือ พบวาเด็กหญิงดังกลาวถูกกักขังหนวงเหนี่ยว และถูกบังคับให
คาประเวณีโดยมีกลุมเด็กวัยรุนที่ติดยาเสพติด มีปญหาดานพฤติกรรม ชอบกอความรุนแรงและ
สรางปญหาใหชุมชนเปนผูบังคับใหคาประเวณี หลังจากที่ไดกระทําการรุมโทรมขมขืนแลว และ 
อีกหนึ่งกรณีตัวอยาง คือ ศูนยประชาบดี ไดรับแจงจากผูส่ือขาวสถานีโทรทัศนสีกองทัพบกชอง 5 
วาไดพบกับเด็กหญิงคนหนึ่งหนีออกจากบานเนื่องจากถูกทํารายรางกาย แตเมื่อไปพบและมี 
การสอบขอเท็จจริงตามกระบวนการทางสังคมสงเคราะหแลวจึงทราบวา เด็กถูกทํารายรางกาย 
เพราะถูกบังคับใหขอทาน เมื่อไมยอมจึงถูกทํารายรางกาย และเมื่อดําเนินการสอบปากคําเพิ่มเตมิ
รวมกับตํารวจปรากฏวา เด็กถูกขายโดยพอแมใหกับขบวนการคามนุษยบริเวณชายแดนไทย-พมา 
แลวถูกนํามาบังคับใหขายดอกไม และขอเงินตามรานอาหาร เมื่อขายหรือขอเงินไมไดตามที่
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กําหนดจะถูกทําราย ทุบตี ไมใหกินขาว ศูนยประชาบดีไดดําเนินการตั้งแตการออกไปให 
การชวยเหลือ โดยรับเด็กเขาคุมครองสวัสดิภาพเพื่อความปลอดภัย ใหคําปรึกษา บําบัดฟนฟู
ทางดานรางกายและจิตใจ ตลอดจนการติดตามผูกระทําการทารุณกรรมจนสามารถติดตามจับกุม
ตัวไดทั้งขบวนการในที่สุด 

จะเห็นไดวา หากปญหาทุกปญหาของผูใชบริการไดรับการชวยเหลืออยางทันทวงที 
และมีการจัดการทางสังคมสงเคราะหที่ถูกตองเหมาะสม ผูใชบริการหรือผูประสบปญหาจะไดรับ
การชวยเหลือใหสามารถพนจากภาวะวิกฤต ณ ชวงเวลานั้นๆ ไปไดไมมากก็นอย หรืออาจจะ 
กลาวไดวา ศูนยประชาบดีสามารถเปนที่พึ่งพิงใหกับประชาชนได  อยางนอยที่สุดประชาชนมี
แหลงสําหรับแจงเบาะแสของปญหาสังคม  จึงนับไดวาศูนยประชาบดีมีสวนที่ชวยในการปรับปรุง 
และพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนผูประสบปญหาทางสังคม ใหสามารถอยูในสังคมไดอยาง
เปนปกติสุข     

การพัฒนาคุณภาพบริการของศูนยประชาบดี จึงมีความจําเปนและสําคัญ เนื่องจาก
การพัฒนาคุณภาพบริการ ไมวาจะเปนในเรื่องของการใหคําปรึกษาทางโทรศัพท การออกหนวย
ปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว หรือแมแตการออกหนวยเคลื่อนที่ประชาสัมพันธนั้น ทุกภารกิจลวนแลวแต
เกี่ยวของกับชีวิตของประชาชนโดยตรง ที่บางกรณีอาจจะเกี่ยวของกับความเปนความตาย และ
สามารถเปลี่ยนชีวิตคนไดเลยหากไมสามารถใหการชวยเหลือไดทันทวงที การที่ผูศึกษาซึ่งเปน
บุคลากรในศูนยประชาบดี ดํารงตําแหนงเปนหัวหนาหนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว และหัวหนาฝาย
รับเร่ืองราวรองทุกข  ตองปฏิบัติหนาที่ และไดรับรูถึงสภาพปญหาตางๆ ของประชาชนและสังคม  
ผูศึกษาจึงเห็นวามีความจําเปนอยางยิ่งที่จะทําการศึกษาเรื่อง การพัฒนาคุณภาพการใหบริการ
ของศูนยประชาบดี 1300  ทั้งในสวนของการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดีเอง ปญหา
และอุปสรรคในการปฏิบัติงานของศูนยประชาบดี การประสานงานกับหนวยงานเครือขายที่
เกี่ยวของ ตลอดจนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการของศูนยประชาบดี  เพื่อนําผลการศึกษา
ที่ไดไปพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพบริการประชาชนใหดียิ่งขึ้น  โดยเฉพาะอยางยิ่งการที่กระทรวง
การพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย ไดมีนโยบายในการขยายบริการของศูนยประชาบดี 
1300 ไปยังสวนภูมิภาคทุกจังหวัด เพื่อใหสามารถบริการประชาชนและเปนที่พึ่งแกประชาชนที่
ประสบปญหาทางสังคมไดอยางทั่วถึงครอบคลุมทั้งประเทศ จึงนับไดวาการศึกษานี้จะเปน
ประโยชนอยางยิ่งตอการใหบริการที่ดีแกประชาชน เพื่อใหประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน สามารถ
อยูในสังคมไดอยางเปนปกติสุข 
 



 5
 

วัตถุประสงคการศึกษา 
  

1. เพื่อศึกษาการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานในศูนยประชาบดี 
2. เพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรคการใหปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดี  
3. เพื่อศึกษาความคิดเห็นของเจาหนาที่ศูนยประชาบดีและองคกรเครือขายที่

เกี่ยวของตอการพัฒนาคุณภาพบริการของศูนยประชาบดี  
 

ขอบเขตการศึกษา 
 

ผูศึกษากาํหนดขอบเขตการศึกษา ดังตอไปนี้  
1. ขอบเขตดานเนื้อหา ศึกษาเฉพาะการใหบริการของศูนยประชาบดีในระดับ

ปฏิบัติการ ไดแก ลักษณะการปฏิบัติงาน ปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงาน และแนวทางใน
การพัฒนาคุณภาพบริการของศูนยประชาบดี 

2. ขอบเขตดานประชากร ศึกษาเฉพาะเจาหนาที่ของศูนยประชาบดีและองคกร
เครือขายที่เกี่ยวของ ที่รับ-สงตอผูประสบปญหาทางสังคมกับศูนยประชาบดี 

  
นิยามศัพททีใ่ชในการศกึษา 

 
ศูนยประชาบดี 1300 หมายถึง หนวยงานของกระทรวงการพัฒนาสังคมและ 

ความมั่นคงของมนุษย สังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงฯ  ที่ใหบริการประชาชนตลอด 24 ชั่วโมง 
ภายใตหมายเลขโทรศัพทสายดวน 1300 ประกอบดวย ฝายบริหารงานทั่วไป หนวยปฏิบัติการ
เคลื่อนที่เร็วประชาบดี  ฝายรับเร่ืองราวรองทุกขทางโทรศัพท  และฝายอาสาสมัคร 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการ หมายถึง การพัฒนาบุคลากรของศูนยฯ ที่
เกี่ยวของกับการประเมินความสามารถในการปฏิบัติงานของตนเองในการใหบริการ การพัฒนา
ระบบการใหบริการใหมีหลายชองทาง การสรางเครื่องมือและนวัตกรรมการใหบริการ และ 
การประชาสัมพันธภารกิจของหนวยงาน   

ความสามารถในการปฏิบัติงาน หมายถึง การที่เจาหนาที่ศูนยประชาบดีสามารถ
ปฏิบัติภารกิจไดอยางรวดเร็ว โดยอาศัยความรูและประสบการณจากการปฏิบัติงานในการชวยเหลือ
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ประชาชนไดทันตอเหตุการณ และตอบสนองตอความตองการของประชาชนไดเปนอยางดี ชวยให
ประชาชนไดมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน  

การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดี หมายถึง การปฏิบัติงานของเจาหนาที่
ศูนยฯ ในฝายตางๆ ประกอบดวย  

นักสังคมสงเคราะห หมายถึง ผูใหบริการดานสังคมสงเคราะหที่ปฏิบัติงานอยูใน 
ศูนยประชาบดี โดยทําหนาที่รับเร่ืองตอจากเจาหนาที่รับเร่ืองทางโทรศัพท และรับเร่ืองราวรองทุกข
จากประชาชนที่เดินทางมาดวยตนเอง มีหนาที่ใหคําปรึกษาแนะนํา และออกหนวยปฏิบัติการ
เคลื่อนที่เร็ว ตลอดจนการออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรูดานทักษะในการดําเนินชีวิตแกเด็กและ
เยาวชนตามสถานศึกษาในเขตกรุงเทพฯ และสวนภูมิภาค 

2) เจาหนาที่รับเร่ือง หมายถึง เจาหนาที่รับโทรศัพท (Call center) มีหนาที่รับ
เร่ืองราวรองทุกขจากประชาชนที่โทรศัพทเขามาทางโทรศัพทสายดวน 1300 ใหขอมูลเบื้องตนที่
เกี่ยวกับภารกิจของกระทรวงฯ และประสานงานกับนักสังคมสงเคราะหและอาสาสมัครในการให
คําปรึกษาแนะนําแกประชาชน โดยปฏิบัติงานตลอด 24 ชั่วโมง 

3) อาสาสมัคร หมายถึง ผูปฏิบัติงานใหคําปรึกษาแนะนําผูใชบริการทั้งทางโทรศัพท 
และผูใชบริการที่ เดินเขามาขอรับบริการในดานตางๆ ของศูนยประชาบดี ประกอบดวย
ผูทรงคุณวุฒิหลายสาขาอาชีพ ไมวาจะเปนที่ปรึกษาบริษัท เจาของธุรกิจสวนตัว ขาราชการครู 
หรือขาราชการกระทรวงฯที่ปลดเกษียณแลว 

4) หนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว หมายถึง หนวยปฏิบัติงานเชิงรุกของศูนยประชาบดี 
ซึ่งมีทีมปฏิบัติงาน ประกอบดวย นักสังคมสงเคราะห และ พนักงานขับรถ ที่พรอมออกปฏิบัติการ
ใหความชวยเหลือประชาชนที่ประสบปญหาสังคมและภาวะวิกฤตทันทีที่ไดรับแจงเหตุ 

เครือขายการปฏิบัติงานของศูนยประชาบดี หมายถึง หนวยงานที่ศูนยประชาบดี
ประสานงาน รับ-สงตอ และใหความชวยเหลือแกผูใชบริการของศูนยประชาบดี ประกอบดวย 

1) สถานสงเคราะห หมายถึง สถานสงเคราะหที่อยูในสังกัดของกรมพัฒนาสังคม
และสวัสดิการ ที่ศูนยประชาบดีสงผูประสบปญหาทางสังคมเขารับการสงเคราะห 

2) โรงพยาบาล หมายถึง สถานพยาบาลที่ศูนยประชาบดีมีการประสานความรวมมือ
ในการชวยเหลือผูประสบปญหาทางสังคม 

ปญหาอุปสรรคในการปฏิบัติงาน หมายถึง ขอขัดของในการปฏิบัติงาน ดานบุคลากร 
ดานเทคโนโลยี ดานการใหบริการ และ การประสานงานกับหนวยงานภายในและภายนอก
กระทรวง  
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ประโยชนที่ไดรับจากการศึกษา 
  

1. ทราบถึงปญหาอุปสรรคของการใหบริการทางโทรศัพทสายดวน 1300 และ 
มีแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการใหสามารถบริการประชาชนไดอยางทันตอเหตุการณ  
มีประสิทธิภาพ ตอบสนองความตองการและเปนประโยชนสูงสุดแกประชาชน 

2. ทราบถึงทัศนคติที ่เกี ่ยวของในการปฏิบัติงานของเจาหนาที ่ที ่ปฏิบัติงาน 
ทุกภาคสวน 

3. เพื่อเปนแนวทางในการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพแกหนวยงานที่ใหบริการ
ภายใตหมายเลขโทรศัพทสายดวนศูนยประชาบดี 1300 ในสวนภูมิภาค ในการใหบริการ 
แกประชาชน 
 

 
 
 


