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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 

การศึกษาเรื่อง  “การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศูนยประชาบดี 1300 
กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย”  นั้นมีความจําเปนอยางยิ่งที่ควรจะตองมี
การศึกษาหาความพรอมในดานตางๆ ของหนวยงาน ทั้งในสวนกลางและในสวนภูมิภาคที่จะมา
รองรับกับภารกิจใหมที่เพิ่มข้ึน ทั้งนี้นักศึกษาจะใชแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
เพื่อที่จะนํามาใชในการวิเคราะหสถานการณ และหาแนวทางในการที่จะพัฒนาบริการของศูนย
ประชาบดีใหสามารถบริการประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ  ดังตอไปนี้ 

1. แนวคิดการพัฒนาคุณภาพบริการ 
2. แนวคิดการใหการชวยเหลือในภาวะวิกฤต 
3. แนวคิดการจัดการรายกรณีทางสังคมสงเคราะห (Social Work Case 

Menagement) 
4. ศูนยประชาบดี 1300 สํานักงานปลัดกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคง

ของมนุษย 
5. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
6. กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 
1. แนวคิดการพัฒนาคุณภาพบรกิาร 

 
การใหบริการประชาชน ถือไดวาเปนสิ่งสําคัญในปจจุบันที่องคกรหลายองคกร 

โดยเฉพาะองคกรในภาครัฐมีความจําเปนที่จะตองตระหนักถึง และพัฒนาใหดียิ่งขึ้น เพื่อให
สามารถตอบสนองความตองการของประชาชน โดยคํานึงถึงบริการที่จัดใหแกประชาชนวามี
คุณภาพเพียงพอหรือไม ทั้งนี้ขอกลาวถึงความหมายของการบริการ ดังนี้ 
 
1.1 ความหมายของการบริการ 
 

พิภพ  อุดร (2547, น. 9 -10) การบริการ หมายถึง กระบวนการนําเสนออัตถประโยชน  
หรือคุณคาที่ผูบริโภคตองการ  โดยผานกิจกรรมหรือการดําเนินการที่ผูใหบริการมอบใหกับผูรับบริการ  
อาจมีการใช อุปกรณหรือเครื่องมือตางๆ หรืออาจจะเปนการกระทําลวนๆ โดยที่ไมมีการใชอุปกรณ
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หรือเครื่องมือใดๆ  การบริการหมายรวมตั้งแตการกระทําที่อํานวยประโยชนในลักษณะที่เปน
นามธรรมลวนๆ  โดยไมมีวัตถุส่ิงของ หรือสินคาเปนสวนประกอบสําคัญของการกระทํานั้นๆ 

พีรสิทธิ์  คํานวณศิลป (2541) ไดกลาวถึงบริการวา เปนการปะทะสัมพันธระหวาง 
ผูใหบริการกับผูรับบริการ และการบริการที่ดีควรยึดหลัก “หนาไมงอ รอไมนาน วาจาไพเราะ    
เสนาะหู”  

สมิต  สัชฌุกร (2546, น. 173) การบริการ เปนการปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดตอ
และเกี่ยวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตางๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ทั้งดวย 
ความพยายามใดๆ  ก็ตามดวยวิธีการหลากหลายในการทําใหคนตางๆ ที่ เกี่ยวของได รับ 
ความชวยเหลือ จัดไดวาเปนการใหบริการทั้งสิ้น 

โกเวอร (Gover, อางถึงใน คํานวน  ประสมผล, 2547, น. 78 -79, 84)  กลาววา  
การบริการที่ดี คือ  การใหลูกคาหรือผูใชบริการเกินกวาที่พวกเราคาดหวังเล็กนอย เคล็ดลับมีอยูวา
ตองใหบริการเกินกวาที่ลูกคาหรือผูใชบริการคาดหวัง  โดยแนวปฏิบัติแบบดั้งเดิมคือ ทําใหลูกคา
หรือผูใชบริการ “พึงพอใจ” แตปจจุบันนี้ “เกินกวาที่คาดหวังเล็กนอย” ตางจากที่สงผลใหลูกคา 
หรือผูใชบริการพอใจและดีใจ พึงระลึกวาการบริการที่ตางไปจากธรรมดาเทานั้นที่จะเปนที่จดจํา  
ดังนั้น ภารกิจของหนวยงานคือ จะตองทําใหการติดตอทุกครั้งเปนที่จดจําเพราะเกิดความประทับใจ 

การบริการที่เปนเลิศ คือ การบริการที่อยูในสภาวการณชนะ ชนะ และชนะเทานั้น คือ 
- ลูกคาหรือผูใชบริการชนะ เพราะไดรับคุณภาพและการเอาใจใส 
- ผูใหบริการชนะ เพราะไดรับความพึงพอใจของลูกคาหรือผูใชบริการเปนการ 

ตอบแทน  และพอใจที่งานลุลวงไปไดดวยดี  โดยมีผลงานคุณภาพเปนตัวสรางความมั่นใจและ
ความภาคภูมิใจในตัวเอง  ผูใหบริการที่เปนเลิศจะตองใหบริการดวยพลังและความกระตือรือรน 

- บริษัทชนะ เพราะคุณภาพของการบริการทําใหลูกคาหรือผูใชบริการกลับมา
ใชบริการอีก 

กลาวโดยสรุป การบริการ หมายถึง กระบวนการนําเสนออัตถประโยชน หรือคุณคา 
ที่ผูบริโภคตองการ โดยผูใหบริการ และเปนการปะทะสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ 
ตลอดจนความพยายามดวยวิธีการตางๆ ใหคนที่เกี่ยวของไดรับการชวยเหลือ ซึ่งถาจะใหดีตอง
บริการที่เกินกวาความคาดหวังของผูใชบริการ 
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1.2 การใหบริการในระบบราชการ 
 

จินตนา  บุญบงการ (2539, น. 7) กลาววา  การบริการเปนหนาที่ของขาราชการ  
ปจจัยที่สําคัญที่สุดที่จะทําใหการปรับปรุงการใหบริการภาครัฐประสบความสําเร็จไดคือ การมี
ทรัพยากรมนุษยที่มีจิตสํานึกในการใหบริการและปรารถนาที่จะปรับปรุง  บริการภาครัฐ เนื่องจาก
การบริการ เปนกระบวนการของกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ  
ไมใชส่ิงที่จับตองไดชัดเจน แตออกมาในรูปของเวลา  สถานที่ รูปแบบ และที่สําคัญเปนสิ่งที่
เอื้ออํานวยทางจิตวิทยาใหเกิดความพึงพอใจ  ดังนั้น จิตสํานึกในการใหบริการจึงเปนกุญแจ
สําคัญในการปรับปรุงบริการภาครัฐ 

“บริการ” คือ  ส่ิงที่จับ สัมผัส แตะตองไดยากและเสื่อมสูญสภาพไปไดงาย  บริการจะ 
ทําขึ้นทันที และสงมอบใหผูรับบริการทันที  การทํางานบริการที่ตองทําทันที  และตองเอื้ออํานวย
ทางจิตวิทยาใหเกิดความพึงพอใจเชนนี้  ผูใหบริการยอมตองมีจิตสํานึกในการใหบริการอยู
ตลอดเวลา 

จากความหมายที่กลาวมาขางตนสรุปไดวา การบริการ คือ ปจจัยนําเขาสูกระบวนการ
ผลิตคือ แผนงานและบริการ  ซึ่งยึดคุณภาพเปนหัวใจของการบริการ  เปนกระบวนการนําเสนอ
คุณคาที่ลูกคาตองการ  ผูใหบริการตองมีความนาเชื่อถือและทําใหลูกคาเชื่อมั่น  ซึ่งจะตองมีบุคลิกดี  
ยิ้มแยมแจมใส  และเต็มใจใหบริการ ในสวนของภาครัฐการบริการเปนสวนหนึ่งของการปฏิรูป
ระบบราชการ  ซึ่งขาราชการตองมีจิตสํานึกในการใหบริการทําใหลูกคาพึงพอใจ และเปนการ
ใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล 

จึงกลาวไดวา งานบริการนั้น เปนงานที่ตองสัมผัสกับประชาชน ผูใหบริการจะตอง
เขาใจถึงความคาดหวังของผูใชบริการ วาจะไดรับบริการที่ดี ดังนั้น คุณภาพในการบริการจึงเปน
ส่ิงจําเปน เพื่อใหผูใชบริการ ไดรับบริการที่ดีที่สุด สะดวก รวดเร็ว เสมอภาค และเปนธรรม และ
ผูใชบริการพึงพอใจ ซึ่งการที่จะบริการไดเชนนี้ ผูใหบริการจะตองตระหนักถึงความจําเปน และ
ความสําคัญของการบริการใหมีคุณภาพ โดยการจัดระบบการบริหารจัดการ ทั้งทรัพยากร 
บุคลากรและสิ่งอํานวยความสะดวกในการบริการใหเพียงพอ นอกจากนี้ยังตองมีผูบริหารที่
สามารถจัดการทรัพยากรวิชาชีพไดอยางเหมาะสม ตลอดจนมีการพัฒนาคุณภาพบริการอยาง
ตอเนื่อง เพื่อเปนมาตรฐานบริการใหสูงขึ้น และคงไวซึ่งการบริการที่มีคุณภาพอยางถาวร และมี
ประสิทธิภาพสูงสุด 
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1.3 ความหมายของคุณภาพตอบริการ 
  

ความหมายของคุณภาพแตกตางไปตามมมุมองของผูเกีย่วของ และตามววิัฒนาการ
ของแนวคิดเรือ่งคุณภาพ (อนุวัฒน  ศุภชติุกุล, สืบคนเมื่อวันที่ 14 ธนัวาคม 2551) 

คุณภาพ คือ ภาวะที่เปนประโยชนตอผูใช ในมุมมองของผูประกอบวิชาชีพ คุณภาพ
คือการปฏิบัติตามมาตรฐานที่กําหนดไว และความสม่ําเสมอซึ่งสามารถพยากรณได ในมุมมอง
ของผูใชประโยชน คุณภาพคือการตอบสนองความตองการ (need) และความคาดหวัง
(expectation) ของผูรับผลงาน และในระยะหลังไดขยายตอไปวาคุณภาพคือการทําใหเกินเลยกวา
ความคาดหวังของผูรับผลงาน 

อาภรณ  ภูวิทยพันธุ (2549, น. 12 -13, 103) อธิบายวา บริการ หมายถึงการใหหรือ
ตอบสนอง  เมื่อรวมกับจิตใจจึงมีความหมายวา  จิตใจของการเปนผูใหซึ่งจะสงผลดังนี้ 

-  แสดงออกถึงความพรอมและเต็มใจใหบริการลูกคากอนเสมอ 
-  ควบคุมกิริยาทาทางและน้ําเสียงไดอยางเหมาะสม เมื่อลูกคาซักถามขอมูล

บอยครั้ง 
-  รับฟงขอรองเรียนโดยไมแสดงกิริยาหรือน้ําเสียงไมพอใจ 
-  มีเทคนิคและคําพูดในการสรางความคุนเคยและไดรับความไววางใจ 
-  หาวิธีปรับปรุงขั้นตอนการใหบริการอยูเสมอ 
-  เสนอแนะบุคคลที่สามารถใหบริการในเรื่องที่ไมเกี่ยวของกับงานได 
-  แสวงหาโอกาสรับฟงขอมูลยอนกลับจากลูกคาในการใหบริการ 
-  มีเทคนิคและวิธีการใหบริการที่หลากหลาย 
-  ใหบริการหรือชวยเหลือในเรื่องที่ไมใชงานซึ่งรับผิดชอบได 
-  รับฟงปญหาหรือขอสงสัยจากลูกคาที่แสดงความไมพอใจ 
-  ใหคําปรึกษาแกผูอ่ืนถึงเทคนิคในการใหบริการแกลูกคาที่ยากจะจูงใจ 
-  แสวงหาแนวทางและเทคนิคในการพัฒนาปรับปรุงการทํางานอยูเสมอ 
คุณภาพงานบริการยอมเกิดขึ้นจากพลังของทีม  สงผลใหเกิดพฤติกรรมเชิงรุกสู

ลูกคาหรือผูใชบริการเพื่อสงเสริม การบริการที่ดี  ในการใหบริการที่มีประสิทธิภาพจนสามารถนํา
ความพอใจ ประทับใจมาสูลูกคาหรือผูใชบริการ  สวนใหญแลว ไมไดเกิดจากการทํางานของคนใด
คนหนึ่ง แตเปนความรวมมือรวมใจของคนมากกวาหนึ่งคน ภายใตทีมงานที่มีเปาหมายหรือ
วัตถุประสงคเดียวกัน  รับผิดชอบรวมกันในความสําเร็จหรือลมเหลว ซึ่งในปจจุบันนี้การจะ
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ใหบริการตองมีจิตใจที่มุงเนนในการใหบริการแกประชาชนจึงจะนับไดวาเปนการใหบริการที่มี
คุณภาพ กลาวคือตองคํานึงถึงจิตบริการมาเปนอันดับแรกเสมอ 
 
1.4 หลักในการใหบริการ 
 

กุลธน  ธนาพงศธร (2541, อางถึงใน สุภาวดี  สุดคนึง, 2550, น. 12-13)  กลาววา 
หลักการใหบริการที่สําคัญมี 5 ประการดังนี้ 

1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลที่เปนสวนใหญคือ  ประโยชนและ
บริการที่องคการจัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรเปนสวนใหญ  หรือทั้งหมด
มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมหนึ่งกลุมใดโดยเฉพาะ  มิฉะนั้นแลวนอกจากไมเกิดประโยชน
สูงสุดในการเอื้ออํานวยประโยชนและบริการแลว  ยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้นๆ 

2. หลักความสม่ําเสมอ คือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินอยางตอเนื่องและ
สม่ําเสมอ มิใชทําๆ  หยุดๆ  ตามความพอใจของผูใชบริการ 

3. หลักความเสมอภาค คือ บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอ
หนา และเทาเทียมกัน 

4. หลักความประหยัด คือ คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากไปกวาผลที่
ไดรับจากการบริการ 

5.  หลักความสะดวก คือ  บริการที่จัดขึ้นจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติงาย  สะดวก  
ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมาก  ทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจแกผูใหบริการหรือผูใชบริการมาก
จนเกินไป 
 
1.5 ทิศทางใหมในการสรางแบบบริการเพื่อเสริมสรางความประทับใจ   
 

สมชาติ  กิจยรรยง (2544, น. 32 - 39)  ไดอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับทิศทางใหม 
ในการสรางแบบบริการเพื่อเสริมสรางความประทับใจ  ผูใหบริการ ทีมงาน คือ ตองแสวงหาวิธีการ
บริการอยางตอเนื่องเพื่อผูกใจของผูใชบริการไวใหกับองคกร คือ 

1. ผูบริหารควรที่จะตองแสวงหาเครื่องมือจัดการใหมๆ นําเขามาใชในงาน อาทิเชน  
ควรปรับเปลี่ยนรูปแบบโครงสรางองคกรบริการ จัดการแขงขันกันบริการ  ISO 9000  และการสราง
นวัตกรรมการใหบริการ 
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2. สรางนวัตกรรมใหมในการใหบริการ หรือเสริมสรางมาตรฐานในการใหบริการเพื่อ
เสริมสรางความพึงพอใจ  รูปธรรมของนวัตกรรมในการใหการบริการเกิดจาก 

-  สินคา  คุณภาพ  คุณสมบัติและคุณประโยชนของสินคา 
-  ลูกคา / ประชาชน  ศรัทธาและเขาใจในภาพลักษณขององคกรและการบรกิารที่

สรางไว 
-  ใชจิตวิทยาการบริการ คือ ใชจิตวิทยาบริการบุคคลประเภทตางๆ 
-  ใชพวกพองในการสรางพลัง  หรือสรางฐานอํานาจการใหบริการขององคกร 
-  สรางพันธมิตรทางธุรกิจ  เพื่อเสริมสรางและสนับสนุนงานบริการ เพื่อลดตนทุน 

และสรางผลกําไรจากการบริการรวมกัน 
3. มุงพัฒนาทรัพยากรบุคคลและทีมงานที่เกี่ยวของกับการบริการ เพื่อสรางสรรค

พฤติกรรม ในการใหบริการแนวใหมใหสรางสรรค 
4. องคกรและทีมงานบริการรูจักใชขอมูลและเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชใหเกิด

ประโยชนตองานบริการ  เพื่อใหผูใชบริการรูวาความสําเร็จในการใหบริการเกิดจากทีมงานไมใช
เร่ืองสวนตัว 

5. ทํางานและบริหารองคกรบริการแบบมืออาชีพ โดยการจัดโครงสราง องคกร
จัดระบบและสรางสายสัมพันธระหวางพนักงานผูใหบริการดวยกัน เพื่อความสามารถในการ
สนับสนุนงานระหวางกัน  การเสริมสรางและพัฒนาระบบการใหบริการวา  การพัฒนาระบบการ
ใหบริการเปนหนาที่ที่พนักงานและผูบริหารงานบริการจะตองพัฒนาระบบการทํางาน เพื่อ
เสริมสรางคุณภาพงานบริการใหกาวไกลในธุรกิจบริการ   

6. กําหนดเปาหมายของการพัฒนาระบบการใหบริการ  เพื่อใหเกิดผลสําคัญๆ 2 
ประการคือ 

6.1  ปริมาณและคุณภาพการใหบริการ 
6.2  บนเงื่อนไข  “ความถูกตอง”  และ  “ถูกใจ” 

7. ใชความรูและเทคโนโลยีใหมๆ ควบคู  เชน  ISO 9000, ISO 14000, TQM  และ
เครื่องจักร อิเล็กทรอนกิสสมัยใหม 

8. สรางระบบ แนวทาง  วิธีการอยางมีหลกัการเสมอในการใหการบริการ 
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1.6 การพัฒนาคุณภาพบริการ 
 

การเสริมสรางและพัฒนาระบบการใหการบริการ  เปนทั้งหลักการวิชาการ  วิธีการ 
ประสบการณ  และอุดมการณในการปฏิบัติการ  หัวหนา  ผูนําในระดับตางๆ  ขององคกรมีจุดยืน
หยัดในการทํางานที่มีทั้งความยืดหยุน  ผอนปรนและเขมแข็ง  ในสถานการณที่เปนประโยชนตอ
ทีมงาน  ลูกคาและองคกร  ซึ่งถือเอา ความถูกตองมากกวาความถูกใจ  และใชเหตุผลมากกวา
อารมณ  ในการประสานเปาหมายสวนตัวใหเขากับเปาหมายสวนรวม 

ผูนําหรือผูบริหารทีมงานบริการตองถือวานักบริการในทีมของตนทุกๆ คนมี
ความสําคัญ แมผลงาน จะไมเทากันก็ตาม  โดยจะตองกําหนดเปาหมายการทํางานบริการอยาง
เดนชัด แบงงานสนับสนุน และประสานงานกันอยางกลมเกลียว เพื่อใหผลงานรวมบรรลุสู
เปาหมาย “บริการทุกระดับ  ประทับใจ” ในที่สุด 

การพัฒนาระบบการใหบริการที่มีคุณภาพเปนการสรางมาตรฐานการใหบริการ  และ
มีการแสวงหาเครื่องมือหรือวิธีการใหมๆ  เพื่อมุงพัฒนาทรัพยากรบุคคลและทีมงานใหมีจิตสํานึก
ในการใหบริการ  มีการปรับเปลี่ยนรูปโครงสรางขององคกร  มีการพัฒนาระบบการทํางานเพื่อให
ผูใชบริการประทับใจ  มีการสรางนวัตกรรมใหมๆในการใหบริการ และมีจิตวิทยาในการใหบริการ 

จะเห็นไดวาการบริการใหไดคุณภาพมาตรฐานตรงกับความตองการของลูกคาหรือ
ของประชาชนผูมาใชบริการ เปนปจจัยที่สําคัญอันดับแรกสุดขององคกร การใหบริการลูกคาหรือ
ประชาชนจึงรับรูภาพของการบริการผานคุณภาพของบริการ และความพึงพอใจของลูกคาและ
ประชาชนผานงานบริการนั้น  คุณภาพบริการและความพึงพอใจของลูกคาจึงเปนความสนใจของ
นักบริการทุกคนที่พยายามจะแสวงหาคําตอบของผูใชบริการเพื่อชวงชิงความไดเปรียบจาก 
การแขงขัน โดยการเนนบริการของตนที่ใหกับลูกคาหรือผูใชบริการตรงคุณภาพ  และปรับปรุง
บริการใหลูกคาหรือผูใชบริการมีความพึงพอใจในบริการ 

ในปจจุบันนี้ทุกองคกรตางตองมีการปรับตัวใหเขากับสภาวการณของโลก โดยเฉพาะ
อยางยิ่งตองปรับตามความตองการและความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการ ในอดีต 
ที่ผานมานั้น ประชาชนเปรียบเสมือนผู รับบริการเทานั้น ไมวาทางการจะจัดบริการใดๆ ให  
ลวนแลวแตเปนการจัดสรรและคิดสรรขึ้นเอง อยากจะใหอะไร อยากจะบริการสิ่งใดประชาชนไม
คอยมีโอกาสในการมีสวนรวมเลย ตองยอมรับบริการในส่ิงที่ถูกจัดไวใหเทานั้น ซึ่งทําใหเกิดปญหา
ตามมาคือ ประชาชนไมไดรับบริการตามที่ตนเองตองการ หากไดรับก็ไมเกิดประโยชนเต็มที่ 
ส้ินเปลืองงบประมาณในการบริหารราชการแผนดิน  และที่สําคัญอยางยิ่งคือ จากการใหบริการ
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ประชาชนในอดีตที่ผานมา หลายหนวยงานโดยเฉพาะอยางยิ่งในภาคราชการ ไมไดสนใจใน
ปฏิกิริยาใดๆ ที่ประชาชนมีตอการใหบริการของภาครัฐ เกิดการยกตนขมทาน คิดเสมอวาตนเอง
เปนใหญเหนือประชาชน ประชาชนตองมาพึ่งพิงราชการ มิไดคิดวาตนเองตองเปนผูใหบริการ
ประชาชน  จนมีคํากลาวที่วา เมื่อไปใชบริการในหนวยงานภาครัฐแลวจะตองพบกับบริการที่
เรียกวา “หงุดหงิด หนางอ รอนาน”  ซึ่งนั่นก็คือการที่มิไดใสใจตอความพึงพอใจของประชาชนวามี
มากนอยเพียงใดที่สามารถตอบสนองความตองการของเขาได และทํางานคุมคาภาษีของประชน
เพียงใด  

สําหรับกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษยนั้น การพัฒนาคุณภาพ
งานบริการประชาชนนั้นเปนสิ่งที่จําเปน ตองนําขอมูลทั้งหมดที่ไดมาไปปรับปรุงการดําเนินงานให
ดียิ่งขึ้น เนื่องจากหากไมสามารถใหบริการที่ดีแกประชาชนไดแลว ประชาชนยอมไมมีที่พึ่งพิงยาม
ที่เกิดปญหาในกรณีฉุกเฉิน หรือไมสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนได 

ดวยเหตุนี้ ผูศึกษาจึงไดคํานึงถึงการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการประชาชน 
เนื่องจากภารกิจหลักของกระทรวงฯ คือการใหบริการประชาชนดานสวัสดิการสังคม ตามพันธกิจ 
ที่มุงสงเสริมและพัฒนาคุณภาพและความมั่นคงในชีวิตของคน สถาบันครอบครัว และชุมชน   
ซึ่งตองใหประชาชนเกิดความพึงพอใจที่สุด หากประชาชนเกิดความไมพึงพอใจ หรือรูสึกไมดี 
ตอการใหบริการแลว ยอมตองเกิดความรูสึกที่ไมดีตอหนวยงานที่ใหบริการนั้น และยังหมาย
รวมถึงภาพลักษณโดยรวมของกระทรวงฯตามมาอยางหลีกเลี่ยงมิได นั่นเพียงเพราะวา เรามิ
สามารถตอบสนองความตองการของประชาชนได  การที่ไมสามารถใหบริการที่ดีแกประชาชนได
นั้น อาจจะหมายถึงความเปนความตายของประชาชนในบางกรณี  โดยเฉพาะผูที่ตกอยูในภาวะ
วิกฤต เพราะบางครั้งอาจจะเปนเรื่องเรงดวนที่ตองใหการชวยเหลือ และแกไขปญหาใหทันทวงที
กับเหตุการณที่เกิดขึ้น เชน กรณีของการถูกลวงละเมิด กระทําทารุณ หรือกรณีของการถูกลอลวง
ไปคามนุษย  โดยเฉพาะอยางยิ่งผูที่กําลังคิดจะฆาตัวตายหรือฆาผูอ่ืน เปนตน 

เพราะฉะนั้นเราตองใสใจและนําขอมูลทั้งหมดที่ไดมาพัฒนาคุณภาพของงานบริการ 
ทั้งนี้เพื่อตอบสนองตอความตองการของประชาชน โดยคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของประชาชน 
เปนหลัก และเปนอันดับแรก 
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2. แนวคิดการใหความชวยเหลือในภาวะวกิฤต 
 

ในการใหความชวยเหลือประชาชนนั้นจะตองคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของประชาชน 
ทั้งนี้เพื่อคุณภาพชีวิตที่ดีของประชาชน โดยเฉพาะการชวยเหลือประชาชนที่ตกอยูในสภาวะ
ยากลําบาก หรืออยูในสภาวะวิกฤตดวยแลว ยิ่งมีความจําเปนที่จะตองใหการชวยเหลืออยาง
รวดเร็วที่สุดเทาที่จะสามารถทําได เพราะนั่นอาจจะหมายถึงชีวิตของประชาชนเลยกเ็ปนได ซึง่จาก
การปฏิบัติงานของศูนยประชาบดีโดยสวนใหญแลว ประชาชนที่โทรศัพทเขามาขอรับบริการมีเปน
จํานวนมากที่ลวนตกอยูในสภาวะที่ตองการความชวยเหลืออยางเรงดวนทั้งทางรางกายและจิตใจ 
โดยในการศึกษานี้จะขอกลาวถึงการชวยเหลือในภาวะวิกฤต ดังนี้ 
 
2.1 การชวยเหลือในภาวะวิกฤต (สันติชัย  ฉํ่าจิตรชื่น, สืบคนเมื่อวันที่ 14 ธันวาคม 2551) 
   

เปนการชวยเหลือบําบัดทางดานจิตวิทยาแบบหนึ่ง ที่ดัดแปลงรูปแบบมาจาก 
การบําบัดทางจิตวิทยาอยางยอ  มีลักษณะคลายกันตรงที่เปน ระยะสั้นๆ และมีการจํากัดเวลา แต 
การแทรกแซงชวยเหลือในภาวะวิกฤต มีลักษณะปลีกยอย ที่แตกตางกันออกไป คือ เปาหมายของ
การชวยเหลือมีลักษณะอยูที่ การแกไขภาวะวิกฤตเรงดวน และการกลับเขาสมดุลใหมีบทบาท 
ไดดีกวาหรือเทากับชวงกอนมีวิกฤต มุงเนนในเหตุการณที่เปนสถานการณฉุกเฉินที่กําลังเกิดขึ้น  
หนาที่ของนักบําบัดจะเปนคนที่มีความกระตือรือรน มีลักษณะสกัดกั้นวิกฤต และตรงเขาสูปญหา 
ขอบงชี้ของการรักษาคือ ความสูญเสียความสามารถในการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นในชีวิต  
 
2.2 ทฤษฎภีาวะวิกฤต 
 

Gerald Caplan (1964, อางถึงใน สันติชัย  ฉํ่าจิตรชื่น, สืบคนเมื่อวันที่ 14 ธันวาคม 
2551) อธิบายไววา โดยปกติบุคคลสามารถคงอยูในสภาพสมดุล ในการจัดการกับปญหาของเขา
และสิ่งแวดลอมของเขา แตเมื่อบุคคลนั้นเผชิญกับปญหา ซึ่งนับเปนเรื่องสําคัญสําหรับเขา และ
เขาไมสามารถแกไขปญหานั้นได ดุลยภาพที่มีอยูจะถูกรบกวนและเสียไป เกิดความตึงเครียดขึ้น 
และมากขึ้น จนทําใหบุคคลนั้นสับสน และเสียระบบ นั่นคือ เขาเขาสูภาวะเสียสมดุลและ ณ จุดนี้ 
ที่เรียกวา ภาวะวิกฤตทางอารมณ  

 
 



 17

2.3 ความหมายของภาวะวิกฤต ิ
 

ภาวะวิกฤต  คือ ภาวะชั่วคราวที่เกิดขึ้นเมื่อบุคคลรับรูวามีส่ิงคุกคามตอตัวเขา 
ภาพพจนของเขา หรือเปาหมายในชีวิตของเขา ความสูญเสียหรือความเปลี่ยนแปลงทําใหบุคคล
นั้นเกิดการเปลี่ยนแปลง โดยที่วิธีการแกปญหาในลักษณะเดิมๆ ไมเพียงพอที่จะลดความตึงเครียด
นั้น ทําใหบุคคลนั้นเสียความสมดุลไป  

 
2.4 ภาวะวิกฤตในความหมายของ “ภาวะอันตราย” หรือ “โอกาส”  
  

เหตุการณหรือเร่ืองราวที่เปนปญหา เปนสาเหตุที่กอใหเกิดการสั่งสมวิกฤตจน
ตกตะกอน เหตุการณบางอยางเมื่อเกิดขึ้นอาจนับเปนชวงเวลาอันตรายสําหรับบุคคลหนึ่ง แตก็
อาจไมเปนภาวะอันตรายหรือปญหาสําหรับอีกบุคคลหนึ่ง ทั้งนี้ข้ึนกับวาบุคคลนั้นจะรับรูเหตกุารณ
นั้นวามีความสําคัญตอเขาอยางไร คือ เห็นวาเหตุการณนั้น เปนสิ่งคุกคาม หรือเห็นวา เปน 
ส่ิงทาทาย ถาบุคคลรับรูเหตุการณวาเปนสิ่งคุกคามแลว จะทําใหบุคคลนั้นเกิดความกังวล และ 
ความตึงเครียด และหากบุคคลนั้นตอบสนองตอเหตุการณอยางไมถูกวิธีแลว ก็จะทําใหเขา 
ไมสามารถแกไขปญหานั้นได และพบวาเหตุการณนั้นเปนความสูญเสียความปวดราว หรือ 
ความสิ้นหวัง  อันอาจนํามาซึ่งอาการตางๆ ทางจิตเวช เชน ภาวะหดหูหรือถดถอย หรือหนาที่ใน
เชิงสังคมที่ลดลง  ในนัยนี้นับวาเหตุการณนี้เปนอันตราย แตถาบุคคลรับรูวาเหตุการณเปน 
ส่ิงทาทาย เมื่อมีความกังวลเกิดขึ้น ก็จะเปนแรงกระตุน ใหจัดการกับปญหา และหากบุคคลนั้น
จัดการกับปญหาอยางถูกวิธี ก็จะทําใหแกไขปญหาไดสําเร็จ ซึ่งรวมไปถึงการทําใหบุคคลนั้น  
มีความสามารถในการจัดการกับปญหาในลักษณะเดียวกันนั้นไดดีข้ึนในภายหนาดวย ในนัยนี้ 
นับวาเหตุการณนี้เปนโอกาส และเปนสิ่งที่เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานตองใชความรูความสามารถอยาง
เต็มที่ในการใหการชวยเหลือประชาชนที่ตกอยูในสภาวะเชนนี้ และตองปฏิบัติหนาที่ใหเร็วที่สุด 
  
2.5 ระยะของภาวะวิกฤต  
 

การดําเนินไปของภาวะวิกฤตอาจแบงเปนชวงตางๆ ไดดังนี ้
1) ชวงกอนวิกฤต 
2) ชวงระหวางวิกฤต 
3) ชวงหลังวิกฤต 
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1) ชวงกอนวิกฤต  ในระยะนี้ บุคคลสามารถดํารงอยูในสมดุล และสามารถอยูกับ
ส่ิงแวดลอมของเขาได โดยการใชวิธีการจัดการและทักษะการแกปญหาที่เขาถนัด และตราบใดที่
วิธีการแกปญหานั้นๆ ไดผลก็ไมเกิดขึ้น 

2) ชวงระหวางวิกฤต เปนระยะที่วิกฤตเกิดขึ้น Caplan ไดอธิบายถึงลักษณะ 
การดําเนินไปของภาวะวิกฤต โดยแบงยอยเปน 4 ระยะ  

ระยะที่ 1 เปนระยะที่มีความเจ็บปวดทางจิตใจ หรือ ภาวะอันตราย เกิดขึ้น 
กลายเปนความเครียด และความเครียดนี้ถูกรับรูโดยบุคคลวาเปนสิ่งคุกคามตอตัวเขา ตอ
ภาพพจนของเขา หรือตอเปาหมายในชีวิตของเขา เขาใชวิธีการแกปญหาตามที่เขาถนัด แตมัน 
ไมเพียงพอ และไมไดผลในการที่จะจัดการกับปญหา ทําใหเขาตองเผชิญกับปญหา ซึ่งเขาแกไข
ไมได และ ณ จุดนี้จะเปนจุดเริ่มตนของการเสียสมดุล  

ระยะที่ 2 เมื่อวิธีการแกปญหาของบุคคลนั้นใชไมไดผล กอใหเกิดความเครียดที่
มากขึ้น ทําใหบุคคลนั้นเขาสูภาวะที่ออนไหว เขายังคงใชความพยายามที่จะจัดการกับปญหา โดย
ใช ทักษะในการแกไขปญหาดวยตนเอง เชน การลองผิดลองถูก แตหากยังไมไดผล ทําใหเขารูสึก
ผิดหวังและไรประสิทธิภาพ 

ระยะที่ 3 จะมีปจจัยกระตุน ซึ่งนับเปนฟางเสนสุดทายที่ทําใหบุคคลซึ่งอยูใน
ภาวะออนไหวแลวนั้น จะเขาสูวิกฤตซึ่งเปน ระยะที่ 4 ที่จะกลาวถึงตอไป ปจจัยกระตุนนี้ มักเปน
สวนหนึ่งของเหตุการณ หรือปญหาที่เกิดขึ้น Hoffman และ Remmel (1975) ไดอธิบายถึงปจจัย
กระตุนวา เราใหเกิดความรูสึก ซึ่งเคยเก็บกดไวใหผุดขึ้นมา โดยที่ความปวดราวที่เผชิญอยูใน
ปจจุบัน อาจมีสวนเชื่อมโยงกับจุดขัดแยงในอดีต 

ระยะที่ 4 เปนจุดที่ความตึงเครียดนั้นมากขึ้น จนถึงระดับที่รับตอไปไมไหว 
นับเปนจุดแตกหัก ทําใหบุคคลนั้นควบคุมตัวเองไมได รูสึกถึงความสิ้นหวัง มีความสับสนในการใช
เหตุผลสูญเสียความสามารถในการกําหนดตัวปญหา ไมสามารถประเมิน และแยกแยะปญหาบน
พื้นฐานของความเปนจริง สูญเสียความสามารถในการแกไขปญหาไป 

3) ชวงหลังวิกฤต  โดยธรรมชาติของภาวะวิกฤตจะมีลักษณะสามารถปรับตัวเองได
ภายใน 6-8 สัปดาห  ผูปวยอาจจะไปพบนักบําบัด เพื่อขอความชวยเหลือ หรืออาจจัดการกับ
ปญหาดวยตนเองตอไป ในรายที่ไปพบนักบําบัด จะไดรับความชวยเหลือจากนักบําบัด โดย 
นักบําบัดจะทําใหบุคคลนั้น วางแนวทางหรือรวบรวมสติ มีความสามารถในการจัดการปญหาไดดี
ข้ึนกวาตอนกอนที่จะมีวิกฤต หรืออยางนอยก็ดีเทากับตอนกอนที่จะมีวิกฤต  สําหรบัรายทีพ่ยายาม
จัดการกับปญหาดวยตนเองตอไป หลังจากเขาสูภาวะวิกฤตแลว ระดับความกังวล และ
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ความเครียดจะลดลง ซึ่งตรงจุดนี้ถาบุคคลนั้นสามารถวางแนวทางในการแกปญหาไดเอง ก็จะหา
วิธีการที่จะจัดการกับปญหา ไดอยางถูกวิธี แกไขปญหาไดสําเร็จ ทําใหบุคคลนั้นมี ทักษะ 
การจัดการ ที่ดีกวาหรือเทากับระยะกอนวิกฤต  แตถาบุคคลนั้นยังคงไมสามารถมีแนวทางใน 
การแกปญหา และยังคงใชวิธีการแกปญหาอยางผิดวิธี ก็จะกอใหเกิดพยาธิสภาพ ทางจิตเวช หรือ
หนาที่ในเชิงสังคมที่ลดลง ทําใหบุคคลนั้นมีทักษะการจัดการกับปญหาที่แยลงเมื่อเทียบกับระยะ
กอนวิกฤต 

 
2.6 สรุปแนวความคิดที่ไดจากทฤษฎีที่เกี่ยวกับภาวะวิกฤต (สันติชัย  ฉํ่าจิตรชื่น, สืบคนเมื่อ
วันที่ 14 ธันวาคม 2551) 
 

1. ภาวะวิกฤตเปนประสบการณที่เกิดขึ้นไดตามปกติในชีวิต ไมไดแสดงถึงความเจ็บปวย 
หรือพยาธิสภาพ ภาวะวิกฤตทางอารมณ สะทอนถึงการดิ้นรนตอสูบนพื้นฐานของความเปนจริงที่
บุคคลพยายามรักษาสมดุลระหวางตัวเขาและสิ่งแวดลอม  

2. ความเครียดอันนํามาซึ่งภาวะวิกฤตอาจเปนความหายนะใหญหลวง หรือเปน
เพียงเหตุการณจุกจิกเล็กนอย ที่เก็บสะสมมา  

3. ปจจัยที่มีผลตอการปรับตัวเขาสูสมดุล คือ  
1) การรับรูตอเหตุการณที่เกิดขึ้น  
2) แหลงสนับสนุนทางสังคม  
3) วิธีการและทักษะในการแกปญหาสวนบุคคล 

4. ความรุนแรงของภาวะวิกฤต ไมมีสวนสัมพันธโดยตรงกับความรุนแรงของ 
ความตึงเครียด แตทั้งนี้ ข้ึนกับวาบุคคลจะยอมรับกับเหตุการณนั้นอยางไร มีความเกี่ยวพัน
เชื่อมโยงระหวางเหตุการณปจจุบันกับจุดขัดแยงในอดีต  

5. ภาวะวิกฤตทางอารมณ ข้ึนอยูกับความสามารถในการปรับตัวเอง โดยระยะเวลา
ของการปรับตัวจะตกอยูในชวง 6-8 สัปดาห  

6. บุคคลที่อยูในภาวะวิกฤตจะมีกลไกการปองกันทางจิตใจที่แยลง  
7. การแกไขวิกฤตอยางถูกวิธี ถือเปนโอกาสที่ดี คือ  

1) ไดจัดการแกไขปญหาของปจจุบัน  
2) ไดจัดการกับจุดขัดแยงบางอยางในอดีต  
3) ไดเรียนรูวิธีการจัดการกับปญหาที่ดีข้ึนในภายภาคหนา 
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8. ความสูญเสียที่เกิดขึ้นจริงหรือความสูญเสียที่คิดกังวลลวงหนาวาจะเกิดขึ้น 
มักเปนองคประกอบของภาวะวิกฤต การจัดการกับความสูญเสียนี้ จึงมักเปนสวนหนึ่งของการ
แกไขวิกฤต เมื่อมีการแกไขวิกฤตอยางถูกวิธี การรับรูสวนบุคคลของคนๆ นั้นจะถูกตั้งใหเทคนิค
และ ทักษะการแกปญหาอันใหมที่ดีข้ึนกวาเดิม ซึ่งจะคอยชวยเหลือบุคคลนั้นๆ ไดในภายหนา  
 
2.7 ลักษณะของการชวยเหลือในภาวะวิกฤต 
 

- มีเปาหมายการรักษาที่ชัดเจน กําหนดผลที่จะไดรับหลังการรักษาหรือชวยเหลือ
อยางชัดเจน 

- เปาหมายรักษา :  
1. บรรเทาความเจ็บปวดเบื้องตน 
2. เขาสูชวงบทบาททางสังคมปกติ  
มีวิธีการแกไขปญหาที่ดีกวาหรือเทากับชวงระยะกอนเกิดวิกฤต  อาจมีการเชื่อมโยง

ไปถึงจุดขัดแยงในอดีต เพื่อใหผูใชบริการทราบวาวิกฤตในปจจุบันเกิดขึ้นไดอยางไร แตก็ยังมี
จุดประสงคหลักอยูตรงที่การจัดการกับเหตกุารณปจจุบัน 

- นักบําบัดอาจใช บทบาทหนาที่ในการแสดงใหผูใชบริการเห็นวา ตนเองอยูในภาวะ
ถดถอยเพื่อใหผูใชบริการเลิกยึดติดกับอดีต  

- สงเสริมสนับสนุนใหกําลังใจผูใชบริการที่จะจัดการกับปญหาดวยตนเอง 
- ถึงแมวาผูใชบริการอาจมองหาคนชวยเหลือที่เกงมาก แตนักบําบัดตองเขาใหการ

ชวยเหลือบนหลักของความเปนจริง เพราะการชวยเหลือบนหลักของความเปนจริง หากมีการรับรู
ขอมูลในดานลบ การบิดเบือนขอเท็จจริง หรือ มีผลกระทบที่ไมเหมาะสมเกิดขึ้น ตองรีบเผชิญหนา
และหาแนวทางในการแกไขปญหา  

จากแนวคิดขางตนที่เกี่ยวกับการแทรกแซงชวยเหลือในภาวะวิกฤตนั้น นับไดวามี
ความเกี่ยวของกับภารกิจของศูนยประชาบดีอยางแยกกันไมได และถือวาเปนภารกิจที่มี
ความสําคัญอยางยิ่งเปนอันดับแรก เนื่องดวยภารกิจที่ตองเปนศูนยที่ใหบริการทางโทรศัพท 
สายดวนหมายเลข 1300 ซึ่งเปนดานแรกของกระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย 
ในการใหคําปรึกษาแนะนําแกประชาชนผูประสบปญหาสังคม หรือประสบกับภาวะที่หาทางออก
ของชีวิตไมได ตองพึ่งพาอาศัยเจาหนาที่ที่มีความรูทางดานสังคมสงเคราะห และจิตวิทยา ในการ
ชวยชี้แนะ หรือปลอบประโลม ตลอดจนใหกําลังใจในการมีชีวิตตอไป 
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ในการใหคําปรึกษาแนะนํา หรือการออกไปใหการชวยเหลืออยางเรงดวนในกรณีที่
ไดรับแจงเหตุนั้น ตองอาศัยเจาหนาที่ที่มีทักษะในเรื่องของการใหการชวยเหลือในภาวะวิกฤตเปน
อยางยิ่งเพราะทุกสิ่งทุกอยางที่พูด แนะนํา หรือใหการชวยเหลือไปลวนแลวแตมีผลตอชีวิตของ
คนๆ หนึ่ง ที่อาจจะเรียกไดวาพลิกหรือเปลี่ยนชีวิตของคนๆ นั้นไปเลยก็ได  เพราะหากใหการ
ชวยเหลือไมทันกาล หรือใหคําปรึกษาที่ไมดีพอ ไมเขาใจและเขาไมถึงผูใชบริการ หรือเจาหนาที่
ขาดทักษะในการใหคําปรึกษา ยอมสงผลกระทบอยางใหญหลวงตอผูใชบริการและคนรอบขาง 
โดยเฉพาะอยางยิ่งกับการที่ผูประสบปญหาที่มีความคิดอยากจะฆาตัวตายหรือฆาผูอ่ืน ยิ่งตอง
อาศัยเจาหนาที่ที่มีความชํานาญมากเปนพิเศษ ซึ่งในจุดนี้ศูนยประชาบดีมีเจาหนาที่ที่ผาน 
การอบรม และมีประสบการณในการปฏิบัติงานไวคอยใหบริการปะชาชนอยูแลว และหากมี 
การพัฒนาศักยภาพอยางตอเนื่องสม่ําเสมอดวยแลวยอมสามารถที่จะเปนที่พึ่งแกประชาชนได
เปนอยางดี โดยเฉพาะอยางยิ่งในภาวะวิกฤตของสังคมที่มีอยูอยางรอบดานเชนทุกวันนี้ 
 

3. แนวคิดการจัดการรายกรณีทางสังคมสงเคราะห 
(Social Work Case Management) 

 
แนวคิดการจัดการรายกรณี (NASW , สืบคนเมื่อวันที่ 5 ธันวาคม 2551) เกิดขึ้นตั้งแต

ปลายศตวรรษที่ 19 แตไดรับความสนใจมากขึ้นเรื่อยๆ จนกระทั่งปจจุบันไดถูกนํามาปรับใชเปน
รูปแบบบริการที่กําลังแพรหลายและเปนที่นิยมแถบประเทศอเมริกาและยุโรป โดยเฉพาะงาน
สวัสดิการสังคมดานเครือขายการดูแลรักษาสุขภาพ และการบริการสังคมเพื่อแกไขปญหาซับซอนที่
ตองการบริการที่หลากหลาย จึงตองมีระบบการจัดการ และมีผูจัดการประสานทรัพยากรตางๆ สู
ระบบผูใชบริการเฉพาะราย รวมทั้งตองมีการเปลี่ยนแปลงระบบนโยบาย และการจัดสรรงบประมาณ
เพื่อใหสอดคลองและสรางความมั่นคงเขมแข็งใหกับรูปแบบการใหบริการแบบการจัดการรายกรณี  
(เฉพาะบุคคลหรือครอบครัว)                                          
 
3.1 ความหมายของการจดัการรายกรณีทางสังคมสงเคราะห               
 

Miley, Melia, and DuBois (2004, p. 355)  ไดคนควาและใหความหมายของการ
จัดการรายกรณีทางสังคมสงเคราะหไววา   “บริการการจัดการรายกรณีเปนการสงมอบบริการโดย
บุคคลใดบุคคลหนึ่งหรือทีม  จัดตั้ง รวบรวม  ประสานและบํารุงรักษาเครือขายทั้งที่เปนทางการ
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และไมเปนทางการที่ใหบริการชวยเหลือ และออกแบบบริการเพื่อใหผูใชบริการที่มีความตองการ
จําเปนที่ซับซอนไดเขาถึงแหลงทรัพยากร จนกระทั่งสามารถทําหนาที่ทางสังคมไดอยางเหมาะสม” 
ผูจัดการรายกรณีตองทํางานรวมกับทีมสหวิชาชีพเพื่อจัดการการใหบริการสําหรับผูใชบริการ
เฉพาะราย ผูจัดการรายกรณีจะตองเปนผูคนหา สนับสนุน และสรางความมั่นใจวา ผูใชบริการใน
ระบบการใหบริการไดรับบริการ การบําบัดรักษา  การดูแล รวมทั้งโอกาสตางๆ ที่เขาสมควรไดรับ
ตามสิทธิในการกลับมาทําหนาที่ทางสังคมไดอยางเหมาะสม  

สมาคมนักสังคมสงเคราะหระหวางประเทศ (NASW)  ไดใหความหมายวา  
การจัดการรายกรณีทางสังคมสงเคราะห เปนวิธีการใหบริการความชวยเหลือที่นักสังคมสงเคราะห
ประเมินความตองการจําเปนของผู ใชบ ริการและครอบครัว  จึงประสานความรวมมือ
ติดตาม  ประเมินผล และพิทักษสิทธิ์เพื่อใหไดมาซึ่งบริการหรือทรัพยากรที่จําเปนตอการคลี่คลาย
ปญหาที่ซับซอน  

กลาวโดยสรุป การจัดการรายกรณีทางสังคมสงเคราะห  หมายถึง  วิธีการใหบริการ 
ที่นักสังคมสงเคราะห ประเมินความตองการที่จําเปนของผูใชบริการและครอบครัว ประสาน 
ความรวมมือ ดําเนินการชวยเหลือ  จัดสรรทรัพยากรจากระบบบริการ  ติดตามประเมินผล ทั้งใน
สวนของผูใชบริการและระบบผูใหบริการจากหนวยงานหรือองคกรตางๆ ทั้งที่เปนทางการและ 
ไมเปนทางการที่เกี่ยวของ  ตลอดจนพิทักษสิทธิ์  เพื่อใหไดมาซึ่งทรัพยากรที่จําเปนตอการคลีค่ลาย
ปญหาที่ซับซอนของผูใชบริการ     

เปาหมาย เปาหมายหลักที่สําคัญของการจัดการรายกรณี คือ การชวยเหลือให
ผูใชบริการที่มีปญหาซับซอนสามารถทําหนาที่ทางสังคมของตนเองไดดีที่สุด โดยการใหบริการที่มี
คุณภาพมีมาตรฐานและมีประสิทธิภาพมากที่สุด    

งานและหนาที่ แมวาบทบาทและความรับผิดชอบของผูจัดการรายกรณีทางสังคม
สงเคราะหแตละคนจะมีความหลากหลายขึ้นอยูกับโครงการหรือวัตถุประสงคของระบบบริการ
โดยทั่วไปผูจัดการรายกรณีจะปฏิบัติงานในสวนเกี่ยวของกับการเขาแทรกแซงชวยเหลือในระดับ
ผูใชบริการ และระดับระบบการใหบริการดังนี้ 

1. การเขาแทรกแซงชวยเหลือระดับผูใชบริการ ผูจัดการรายกรณีทางสังคม
สงเคราะหควรแทรกแซงชวยเหลือผูใชบริการเพื่อจัดหาและ/หรือประสานการจัดบริการใหกับ
ผูใชบริการและครอบครัวโดยตรง ซึ่งมีองคประกอบที่สําคัญ ดังนี้  

- การเขาถึงผูใชบริการ การสงตอ การระบุตัวผูใชบริการ และการมีสวนรวมของ
ผูใชบริการ ดวยกระบวนการจัดบริการเชิงรุก นักสังคมสงเคราะหสามารถเขาถึง และระบุไดวา 
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ใครคือผูที่สมควรไดรับบริการ และเปนบริการแบบใดจึงจะเหมาะสมและมีประโยชนสูงสุดเมื่อ
ผูใชบริการที่ถูกคัดเลือกใหเขาสูบริการ การจัดการรายกรณี ผูจัดการรายกรณีจะตองประเมิน
สภาวะแวดลอมของผูใชบริการและทรัพยากรเพื่อการจัดบริการที่เหมาะสมตอไป 

- การประเมินทางสังคมจิตวิทยาของผูใชบริการ ผูจัดการรายกรณีจะตองทําการ
ประเมินสภาวะทางกาย จิต และสังคมของผูใชบริการเพื่อคนหาจุดแข็งและจุดออนของผูใชบริการ
ตามสถานการณที่เขาเผชิญอยู ตลอดจนการทําหนาที่ทางสังคมของเขา เพื่อที่จะเขาใจสภาพ 
องครวมของปญหา โดยที่การประเมินทั้งดานรางกาย สภาวะแวดลอม พฤติกรรม สภาวะทาง
จิตใจ เศรษฐกิจ และสังคม ความตองการจําเปน แหลงที่ใหความชวยเหลือผูใชบริการอยาง 
ไมเปนทางการ สมาชิกในครอบครัว เพื่อนๆ การเปนสมาชิกในองคกรตางๆ สถานะทางสังคมและ
ส่ิงแวดลอม ซึ่งรวมถึง สภาพการทํางาน และความตองการพื้นฐานที่เกี่ยวของกับวัฒนธรรมและ
ศาสนา เปนตน  ผูจัดการรายกรณีทางสังคมสงเคราะหควรกําหนดแนวทางการแทรกแซง
ชวยเหลือบนพื้นฐานของขอคนพบจากการประเมินดังกลาว 

- การพัฒนาแผนการใหบริการ ภายใตพื้นฐานการประเมินปญหาโดยใชแนวคิด 
กาย จิต สังคม  ผูจัดการรายกรณีทางสังคมสงเคราะหควรรวมมือกับผูใชบริการและครอบครัว  
ทําการเลือกและจัดลําดับความสําคัญของบริการและวางแผนการใหบริการแตละราย 
อยางเหมาะสม ผูจัดการรายกรณีจะรับผิดชอบเร่ืองการประสานงานและจัดทําเอกสารบันทึก
พัฒนาการของแผนการใหบริการรวมกับผูใชบริการ หากเปนไปไดควรใหผูเชี่ยวชาญของแตละ
วิชาชีพมีสวนรวมและรับผิดชอบในการประเมินปญหาและพัฒนาแผนโดยยึดหลักความเปน
สวนตัวและศักยภาพในการกําหนดเปาหมายของผูใชบริการ 

- แผนการใหบริการสูการปฏิบัติ การปฏิบัติงานตามแผนเปนการใหบริการอยาง
ตอเนื่องโดยผานระบบที่เปนทางการและไมเปนทางการเพื่อสรางความมั่นใจวาบริการเหลานั้น
เหมาะสมกับความตองการจําเปนของผูใชบริการและมีประสิทธิผลคุมคา ผูจัดการรายกรณีทาง
สังคมสงเคราะหควรเลือกหนวยงานที่ใหบริการมีมาตรฐาน และคาดหวังวาจะไดรับการบริการตรง
ตามที่เสนอไว  ผูจัดการรายกรณีตองสามารถชี้ใหเห็นบทบาทของตนในการจัดบริการ อธิบายให
ผูใชบริการเขาใจถึงการใหบริการ วันเวลาของการเริ่มตนการใหบริการและสงเสริมบริการหรือ
กิจกรรมที่ทําใหผูใชบริการพึ่งพาตนเองไดในที่สุด 

- การติดตอประสานงานและติดตามการใหบริการ ผูจัดการรายกรณีควร
ประสานงานการใหบริการเพื่อรับประกันความตอเนื่องและความครบถวนของการใหบริการ 
ผูจัดการรายกรณีควรติดตอกับผูใหบริการและผูใชบริการอยางสม่ําเสมอ เพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นวา
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มีการใหบริการอยางตอเนื่องตรงตามที่ระบุไวในแผนบริการ และตรงกับความตองการของ
ผูใชบริการ มีการติดตามผลของการบริการที่ผูใชบริการไดรับ ซึ่งเปนสวนสําคัญในการปรับปรุง
แผนใหสอดคลองกับสถานการณของผูใชบริการอยางทันทวงที  

- การพิทักษสิทธิผูใชบริการ  ผูจัดการรายกรณีทางสังคมสงเคราะหจะตองเปน 
ผูพิทักษสิทธิผูใชบริการและครอบครัว เพื่อใหไดรับบริการที่ตองการอยางเหมาะสม ทั้งจาก
หนวยงานอื่นและหนวยงานของตนเอง  ผูจัดการรายกรณีทางสังคมสงเคราะห ควรเปนผูทําใหเกิด
ความมั่นใจวามีการสงมอบบริการและลดชองวางในการใหบริการ มีการรับรูความตองการของ
ผูใชบริการแตละคน การบริการจะไมส้ินสุดกอนเวลาอันสมควร การรวบรวมขอมูลในระยะการ
ปฏิบัติงานและการติดตามผลจะถูกนํามาใชใหเกิดประโยชนตอการพิทักษคุมครองผูใชบริการดวย
ก็ได 

- การประเมินสถานการณของผูใชบริการเปนระยะ  ผูจัดการรายกรณีทางสังคม
สงเคราะหควรประเมินความตองการ และความกาวหนาตามวัตถุประสงคของผูใชบริการเปน   
ระยะๆ ใหสอดคลองกับเปาหมาย โดยกําหนดเงื่อนเวลาการประเมินใหสอดรับกับสถานการณที่
เปลี่ยนแปลง การประเมินผลซ้ําอาจจําเปนตองจัดทําทั้งโครงการหรือเพียงบางสวน ข้ึนอยูกับ
ลักษณะปญหาเฉพาะของผูใชบริการ การประเมินผลซ้ําอาจจะเปนการใหขอมูลใหมซึ่งจะตองมี
การปรับปรุงวิธีการใหมหรือแผนการแทรกแซงและเปลี่ยนแปลงรูปแบบการบริการ 

การยุติการใหบริการ  การยุติการใหบริการอาจเกิดจากหลายเหตุผล เชน 
ผูใชบริการบรรลุผลตามเปาหมาย  ผูใชบริการหรือครอบครัวไมยอมรับ  ผูใชบริการหรือผูจัดการ
รายกรณีถอนตัว หรือผูใชบริการเสียชีวิต การยุติการใหบริการอาจเกิดขึ้นเพราะขอจํากัดของการ
บริการที่มีอยูซึ่งผูใชบริการโอนยายไปอยูโครงการอื่นๆ ที่เหมาะสม เปนหนาที่รับผิดชอบของ
ผูจัดการรายกรณีที่จะตองเตรียมความพรอมใหผูใชบริการ ทราบถึงผลกระทบของการยุติการ
ใหบริการ สรุปรายงานใหแกผูใชบริการและสรุปคาใชจายเปนรายกรณีหลังจากการยุติใหการ
บริการ จําเปนที่ตองมีการติดตามผูใชบริการและครอบครัวอยางใกลชิด เพื่อใหเกิดความมั่นใจวา
สถานการณปจจุบันเขาสูสมดุล  

2. การแทรกแซงระดับระบบบริการ  เปนการเขาไปมีสวนรวมในการกําหนดนโยบาย 
การบริหาร โดยเฉพาะในสวนของงบประมาณขององคกร หรือหนวยงานที่ใหบริการ ผูจัดการ 
รายกรณีตองเขาใจวา หนวยงานการใหบริการกับระบบสภาวะแวดลอมนั้นอาจมีสวนกระทบตอ
ผูใชบริการไมวาจะเปนทางดานดีหรือไมดี   ผูจัดการรายกรณีควรจะไดเขาไปแทรกแซงถึงในระดับ
ระบบบริการ และสามารถจัดการกับเงื่อนไขการจัดบริการใหเกิดประโยชนสูงสุด ผูจัดการรายกรณี
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ควรสนับสนุนและสงเสริมระบบจัดการที่มีอยูใหดียิ่งขึ้น โดย (1) วิเคราะหจุดแข็งและขอจํากัดของ
ระบบสภาวะแวดลอม (2) กําหนดผลลัพธที่ปรารถนาจะใหเกิดขึ้น (3) เลือกกลยุทธเพื่อปรับปรุง
ระบบ   (4) ประเมินประสิทธิภาพของกลยุทธ  (5 ) มีการทบทวนผลลัพธและกลยุทธอยางตอเนื่อง  

นอกจากนี้ การแทรกแซงชวยเหลือในระบบบริการจะตองมีการดําเนินกิจกรรม
เฉพาะดานอื่นๆอีก เชน การพัฒนาแหลงทรัพยากรและงบประมาณ  การพิทักษสิทธิ์  การทบทวน
และการปรับปรุงนโยบายขององคกรใหบริการ การรวบรวมขอมูล การจัดการขอมูล และการ
ประกันคุณภาพ ดังรายละเอียดตอไปนี้    

1. การพัฒนาแหลงทรัพยากรและงบประมาณ ผูจัดการรายกรณีทางสังคม
สงเคราะหควรมีความรูเกี่ยวกับแหลงทรัพยากรตางๆ ที่สามารถนํามาใชไดและเปนเสมือนตัวแทน
ของหนวยงานใหบริการ และสามารถปฏิบัติงานไดหลายระดับ มีอํานาจการจัดสรรทรัพยากรที่
กวางขวาง หากมีการขยายขอบเขตอํานาจทางการเงินมากขึ้นจะสงผลใหสามารถจัดการใหบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวได  การกําหนดหนาที่ระบบการจัดการในลักษณะนี้  ผูจัดการรายกรณีจะทํา
หนาที่เสมือน “ผูคุมทีม” คอยควบคุมการเขาถึงและการจัดสรรแหลงทรัพยากร  องคการใหบริการ
ควรสรางเกณฑใหผูจัดการรายกรณีไดกําหนดวา ผูใชบริการควรไดรับอนุญาตใหใชแหลง
ทรัพยากรที่ขาดแคลนประเภทใด และภายใตสภาพแวดลอมใดบาง ในฐานะผูคุมทีม และเปน 
คนจัดสรรทรัพยากร ผูจัดการรายกรณีตองเปนผูรวบรวมขอมูลและใหขอมูลยอนกลับเกี่ยวกับ
งบประมาณที่มีผลตอองคกรใหบริการ  การปรับปรุงโครงการตามความจําเปน การเปลี่ยนแปลง
ระบบการบริการ คุณภาพของผูใหบริการ และผลที่เกิดจากการจัดบริการตามสัญญาหรือขอตกลง 

2. การพิทักษสิทธิ เพื่อใหเกิดความมั่นใจวาองคกรหรือหนวยงานตางๆ ใหบริการ
ตามขอตกลงหรือแผนการใหบริการอยางเพียงพอ มีการใหบริการที่เปนจริง ความตองการของ
ผูใชบริการตองไดรับการพิจารณา และผูใหบริการจะไมยกเลิกการบริการกอนถึงกําหนด 
นอกจากนี้ ผูจัดการรายกรณีตองนําเสนอขอมูลเปนลายลักษณอักษรตอผูบริหารองคกร ผูนํา
ชุมชน รัฐบาล และตัวแทนผูใหบริการใหทราบถึงขอจํากัดของทรัพยากรและปญหาอื่นๆ ในการ
จัดการรายกรณี ตลอดจนแนวทางแกปญหา ผูจัดการรายกรณีควรมีสวนรวมในการประเมิน 
ความตองการของชุมชน การจัดระเบียบชุมชน การพัฒนาทรัพยากรเพื่อใหแนใจวาความตองการ
ของผูใชบริการไดรับการตอบสนอง 

3. การทบทวนและการปรับปรุงนโยบายขององคกรที่ใหบริการ การจัดการรายกรณี
ทางสังคมสงเคราะห  ตองไดรับการสนับสนุนจากคณะกรรมการบริหารองคกร โดยผานการ
วางแผนของหนวยงานที่ใหบริการ การจัดทํานโยบาย การบริหารงานบุคคล และกระบวนการ
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จัดทํางบประมาณ นโยบายขององคกรใหบริการที่ เกี่ยวกับการจัดการรายกรณีควรไดรับ 
การทบทวนเปนระยะๆ การทบทวนนั้นควรรวมขั้นตอนของการใหบริการ การประเมินปญหา 
ความตองการของผูใชบริการ การวางแผนและการประเมินผลการจัดการรายกรณี การสงตอและ
การติดตามผลรวมทั้งการแบงปนความรับผิดชอบกับบุคคลหรือหนวยงานอื่นๆ  

4. การเก็บรวบรวมขอมูลและการจัดการระบบขอมูล  การเขาถึงขอมูลของรายบุคคล
และโครงการเปนสิ่งที่จําเปนสําหรับประเมินผลงานของบุคลากรและองคกรที่ใหบริการ  
การตัดสินใจเกี่ยวกับการบริการ เปนการรับรองประสิทธิภาพขององคกรหรือหนวยงาน ใหบริการ 
ขอมูลขาวสารเปนสิ่งจําเปนสําหรับการจัดบริการ และการวิจัย เปนการสรางความเชื่อมั่นแก 
ผูใหเงินหรือแหลงเงินทุน และเพื่อการจายเงินชดเชย  นโยบายขององคกรที่ใหบริการควรระบุ 
ใหชัดเจนเกี่ยวกับความตองการใหมีการเก็บบันทึกขอมูล รวมทั้งระยะเวลาที่ใหบริการควรระบุ 
ใหชัดเจนเกี่ยวกับความตองการใหมีการเก็บบันทึกขอมูล ตลอดจนระยะเวลาที่ใหบริการ
รายบุคคลและดํารงรักษาความลับของการเก็บรวบรวมขอมูลในโครงการ 

5. การประกันคุณภาพ  องคกรใหบริการควรมีการประกันคุณภาพที่เหมาะสม  และ
ประสิทธิภาพของระบบการจัดการรายกรณี ผูจัดการรายกรณีควรมีสวนรวมในการประเมิน
คุณภาพ ความเหมาะสมและประสิทธิภาพของการจัดการรายกรณีทางสังคมสงเคราะหใน 
สองระดับ คือ ระดับผูใชบริการแตละคน ผูจัดการรายกรณีตองมีการบันทึกขอมูลครบถวน การเก็บ
รักษาบันทึกรายงาน การมีสวนรวมในการพิจารณาคัดกรองเพื่อใหไดขอมูลที่ถูกตอง  ทันเวลาใน
แตละกรณี  การดําเนินงานของผูจัดการรายกรณีควรมีการติดตามผล การประเมินผล สวนใน
ระดับระบบการใหบริการ ไดแก การบรรลุความสําเร็จของโครงการ ควรปรับปรุงโครงการและ
ความเชื่อมั่นในการจัดสรรทรัพยากร ซึ่งขึ้นอยูกับความนาเชื่อถือของขอมูลตางๆ ที่แสดง 
ความจําเปนและความขาดแคลนของการบริการ ตลอดจนการจัดทําเอกสารบันทึกขอมูลเกี่ยวกับ
การยุติปญหาและปญหาที่ยังคงอยู การประเมินผลและการประกันคุณภาพชวยรับรองผลลพัธของ
การบริการตามที่มุงหวังไวและไดมาตรฐาน                 

การประยุกตใชการจัดการรายกรณีทางสังคมสงเคราะหในประเทศไทย หาก
พิจารณาจากวิธีการปฏิบัติงานของผูจัดการรายกรณีซึ่งจะตองปฏิบัติงานชวยเหลือโดยตรงกับ
ผูใชบริการแลว ยังตองเขาแทรกแซงระบบการใหบริการจากหนวยงานหรือองคกรอื่นๆ เพื่อให
ไดมาซึ่งบริการที่จําเปนในการแกไขปญหา  หรือฟนฟูศักยภาพของผูใชบริการแลว  หากหนวยงาน
หรือองคกรมีนโยบายใหจัดบริการเปนแบบการจัดการรายกรณี นักสังคมสงเคราะหหรือ
ผูปฏิบัติงานสามารถนําแนวคิด วิธีการมาปฏิบัติไดทันที  โดยมีการปรับเปลี่ยนเรียนรู กระบวนการ
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ที่เหมาะสมกับวัฒนธรรมองคกรในหนวยงานและสังคมไทย  แตการเขาแทรกแซงในระบบบริการ
ซึ่งมีหลากหลายหนวยงาน และองคกรที่ใหบริการซึ่งมีนโยบาย และวิธีการบริหารองคกร 
เปาหมายการใหบริการที่แตกตาง  โดยเฉพาะในสวนของงบประมาณของแตละแหง คงเปนการ
ยากที่จะเขาไปแทรกแซงใหจัดบริการได งานชิ้นสําคัญของผูปฏิบัติงาน และผูบริการหนวยงาน
นักวิชาการดานสวัสดิการสังคม คือ การผลักดันใหมีการกอรูปของนโยบายสวัสดิการสังคมที่
สงเสริมรูปแบบวิธีการจัดการรายกรณีในหนวยงานหรือองคกรและขยายกวางในระดับชาติ (โสภา  
ออนโอภาส, สืบคนเมื่อวันที่ 14 ธันวาคม  2551) 

สําหรับการปฏิบัติงานของศูนยประชาบดีนั้น ไมสามารถแยกการจัดการรายกรณี 
ทางสังคมสงเคราะหออกไปไดเลย เพราะผูใชบริการของศูนยประชาบดีสวนใหญนั้นลวนแลวแต
เปนคนที่อยูในกลุมผูประสบปญหาทางสังคมทั้งนั้น และที่สําคัญคือ ภารกิจและลักษณะของ
บริการที่ใหแกประชาชนผูใชบริการนั้นลวนแลวแตตองปฏิบัติตามแนวคิดที่วาดวยการสังคม
สงเคราะหรายกรณีดังที่กลาวมา เพราะฉะนั้นจึงมีความจําเปนและเปนความสําคัญอยางยิ่งที่
ผูปฏิบัติงานภายใตสายดวนศูนยประชาบดี 1300 ตองมีความรู ความสามารถ และทักษะในดาน
การสังคมสงเคราะหรายกรณีอางแทจริง จึงจะสามารถใหการชวยเหลือประชาชนผูใชบริการที่
ประสบปญหาทางสังคมไดเปนอยางดี 
 

4. ศูนยประชาบดี 1300 สํานักงานปลัดกระทรวง 
การพัฒนาสงัคมและความมั่นคงของมนุษย 

 
4.1 ขอมูลพืน้ฐานและนโยบายของศนูยประชาบดี 
  

ศูนยประชาบดีมีนโยบายที่จะแกไขปญหาและลดภาวการณการคุกคามความมั่นคง
ในชีวิตของมนุษย  การแกไขปญหาความรุนแรงในครอบครัว ขบวนการคามนุษยโดยการใช
มาตรการทางสังคมและกฎหมาย 

เพื่อตอบสนองตอนโยบายของรัฐบาลและรัฐมนตรีวาการกระทรวงการพัฒนาสังคม
และความมั่นคงของมนุษย ในการปฏิบัติงานดานสังคมดังกลาว กระทรวงการพัฒนาสังคมและ
ความมั่นคงของมนุษยในฐานะที่เปนหนวยงานที่เปนเจาภาพหลัก ไดพิจารณาเห็นความสําคัญ
และความจําเปนเรงดวนจึงไดปรับปรุง ศูนยชวยเหลือเรงดวน 24 ชม. (สายดวน 1507) โดยจัดตั้ง
เปน “ศูนยประชาบดี 1300” เพื่อรับเร่ืองราวรองทุกขและเบาะแส ทั้งจากการ walk in และรับแจง 
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เหตุผานทาง call center โดยโทรศัพทสายดวนหมายเลข 1300  เพื่อปองกันและปราบปราม
การคามนุษย และมีหนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็วประชาบดี ที่พรอมจะออกปฏิบัติการชวยเหลือ 
ผูประสบปญหาทางสังคมทันทีที่ไดรับแจงเหตุ เพื่อเขาไปดูแลแกไขปญหาตางๆ ใหกับประชาชน
ทุกกลุมเปาหมายไดอยางรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ตลอดจนการใหความรูแกเด็กและเยาวชน
ใหมีทักษะในการดําเนินชีวิต และรูเทาทันปญหาสังคมที่ทวีความรุนแรงและซับซอนขึ้นทุกวัน 

จะเห็นไดวาจากที่กลาวมาขางตนนั้น ภารกิจของศูนยประชาบดีนั้นครอบคลุมและ
เชื่อมโยงกับนโยบายและยุทธศาสตรของกระทรวงทุกขอ เพียงแตศูนยประชาบดีเปนหนวยงาน
ที่ต้ังขึ้นมาใหม ยังไมมีกฎหมายหรือหนวยงานรองรับโดยตรง ยังตองขึ้นตรงตอการบังคับบัญชา
ของผูอํานวยการศูนยฯ เพื่อความคลองตัวในการปฏิบัติภารกิจ  
 
4.2 ภารกจิของศูนยประชาบดี 
             

1. ปฏิบัติงานเชิงรุกในการใหความชวยเหลือและคุมครองผูเสียหายใหพนจากปญหา
ความเดือดรอนทางสังคมในกรณีตางๆ  

2. สรางความตระหนักและเสริมสรางเครือขายการทํางานในทุกกระบวนการของการ
ปองกันและแกไขปญหาสังคม 

3. ประสานความเชื่อมโยงเครือขายทั้งภายในและระหวางประเทศในการชวยเหลือ
คุมครองผูตกเปนเหยื่อทางสังคม 

4. ลดสถานการณความรุนแรงของปญหาทางสังคมที่เกิดขึ้นในระยะยาว ตลอดจน
การนําขอมูลมากําหนดนโยบายทางสังคมเพื่อวางแผนการดําเนินงานอนาคตตอไป 

5. ประชาสัมพันธบริการตางๆ ดานสังคมของกระทรวงการพัฒนาสังคมและ 
ความมั่นคงของมนุษย 
 
4.3 กลุมเปาหมายของศนูยประชาบดี 
   

1) ประชาชนผูดอยโอกาสและผูประสบปญหาทางสังคม เชน เด็ก เยาวชน ผูพิการ 
คนเรรอนไรที่พึ่ง ผูสูงอายุ ผูถูกทอดทิ้ง เปนตน  
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2) กลุมเสี่ยงที่ตกเปนเหยื่อของปญหาในดานตางๆ เชน เด็กและสตรีที่ถูกกระทํา
ทารุณกรรมหรือลวงละเมิด เด็กและเยาวชนที่อยูในกลุมเสี่ยงตอการกระทําผิด และผูที่ตกเปน
เหยื่อของการคามนุษย 

 
4.4 ลักษณะการดําเนินงานของศูนยประชาบดี 
   

การบริการโดยคณะกรรมการกํากับการดําเนินงานเปนศูนยกลาง (Steering & 
Working Group Centric) 

การมีสวนรวมของทุกภาคีเครือขายทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาชน 
การพัฒนาเทคโนโลยีการสื่อสารและการติดตั้งซอฟทแวรประยุกตที่มีประสิทธิภาพ 
การแกไขปญหาเรงดวน ทันเหตุการณตลอด 24 ชม. 
การใหคําปรึกษาแนะนํา (Customer Consultation) 
การตรวจเยี่ยม (On-site Visitation) เพื่อเกิดความเขาใจที่ชัดเจนของสถานการณ 
การประเมินผล และขอมูลยอนกลับ (Evaluation and Feedback) 

 
4.5 กระบวนการทาํงานของหนวยปฏบัิติการเคลื่อนที่เร็ว 
  

กอนรับเรื่องรองทุกขเบาะแส   
- ตรวจสอบความพรอมของพาหนะ อุปกรณการใชงานตางๆ ใหอยูในสภาพพรอมใช

งาน  
- รับแจงเหตุจากเครือขายอาสาสมัครทุกภาคสวน ทั้งภาคเอกชน องคกรไมแสวงหา

กําไร ส่ือมวลชน และประชาชนผูพบเหตุการณแจงทางโทรศัพทสายดวนหมายเลข 1300 ตลอด 
24 ชม. 

ระหวางการปฏิบัติการ 
- เมื่อไดรับเร่ืองรองทุกขหรือเบาะแส หนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็วจะตรวจสอบขอมูล 

กลั่นกรองความถูกตองของขอมูล และแจงเหตุแกเครือขายทันทีที่ไดรับการยืนยัน พรอมรายงานให
หัวหนาหนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็วประชาบดีทราบ เพื่อออกปฏิบัติงานโดยเร็ว ณ สถานที่เกิดเหตุ 

- เจาหนาที่ประจําศูนย จะบันทึกขอมูลเร่ืองที่ไดรับแจงเพื่อเขาสูระบบการบริการ
ขอมูลเพื่อเปนฐานขอมูล  
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- ชุดหนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว ประกอบดวย นักสังคมสงเคราะห พนักงานขับ
รถยนต ออกใหบริการประชาชนในทันทีที่ไดรับแจงเหตุ โดยในบางกรณีอาจจะมีการประสานงาน
รวมกับทีมสหวิชาชีพที่เปนเครือขาย  เชน ตํารวจ โรงพยาบาล เครือขายและภาคสวนอื่นๆ เขาให
การชวยเหลือแกไขปญหาตามกระบวนการ รวมทั้งรายงานใหศูนยประชาบดีทราบทันที เพื่อ
วิเคราะหและประเมินสถานการณ ในการใหการชวยเหลือที่ถูกตองเหมาะสมที่สุด ตลอดจน
ประสานหนวยงานที่เกี่ยวของ เชน สถานสงเคราะห เพื่อเตรียมการรองรับกลุมเปาหมายในกรณี 
ที่ตองมีการสงตอผูประสบปญหาทางสังคม  

ภายหลังที่ไดดําเนินการชวยเหลือตามกระบวนการแลว 
- สรุปขอมูลรายละเอียดอยางครบถวน และถูกตอง 
- ประสานใหกลุมงานติดตามและรายงานผล ดําเนินการบันทึกขอมูล ผลปฏิบัติงาน

ตามระเบียบบริหารขอมูลที่กําหนดขึ้น 
- เจาหนาที่ชุดปฏิบัติการ สรุปรายงานเหตุการณตามที่ไดรับ รวมทั้งผลการ

ปฏิบัติงาน ตอหัวหนาหนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็วประชาบดี เพื่อรายงานผลตอผูบังคับบัญชา
ตามลําดับข้ัน ตอไป 

- ประสานภาคีเครือขาย อาสาสมัคร ส่ือมวลชน เพื่อประชาสัมพันธการดําเนินงาน
ใหสาธารณะไดรับทราบ ตอไป 
  
4.6 โครงสรางและวธิีการดําเนินการ 
 

การดําเนินงานของศูนยประชาบดี ไดกําหนดความสัมพันธระหวางปจจัยการบริหาร 
ไดแก บุคลากร  ลักษณะงาน  อํานาจหนาที่ความรับผิดชอบ ตลอดจนกระบวนการปฏิบัติงานให
เกิดความคลองตัว มีประสิทธิภาพในการตอบสนองตอกลุมเปาหมาย และภารกิจ ตอไป 

คณะกรรมการที่ปรึกษาศูนยประชาบดี ทําหนาที่ใหคําปรึกษา และเสนอแนะ 
แนวทางการดําเนินงานของศูนยประชาบดี ประกอบดวยรัฐมนตรีวาการกระทรวงการพัฒนาสังคม
และความมั่นคงของมนุษย เปนประธาน ผูทรงคุณวุฒิทางสังคม ผูทรงคุณวุฒิจากหนวยงาน
ภาครัฐ และองคการอื่นๆ และผูบริหารจากภาคสื่อมวลชนและภาคเอกชนที่เกี่ยวของ 

กรรมการบริหารศูนยประชาบดี ทําหนาที่กําหนดนโยบาย ทิศทาง กํากับ ดูแลการ
ดําเนินงานของศูนยประชาบดี ประกอบดวยคณะที่ปรึกษาของรัฐมนตรีวาการกระทรวงการพัฒนา
สังคมและความมั่นคงของมนุษย ผูทรงคุณวุฒิจากภายนอกสวนราชการ ผูบริหารระดับสูงของ
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กระทรวงฯ ตัวแทนจากภาคสื่อมวลชนและจากหนวยงานภาครัฐอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของ และผูอํานวยการ
ศูนยประชาบดี 

ผูอํานวยการศูนยประชาบดี จะแตงตั้งขาราชการระดับ 8 หรือมากกวา ของ
กระทรวงฯ (ปจจุบันผูอํานวยการศูนยฯ ดํารงตําแหนงผูอํานวยการสํานักงานกิจการสตรีและ
สถาบันครอบครัว) ทําหนาที่ประสานงานระหวางคณะกรรมการที่ปรึกษาฯ กรรมการบริหารศูนยฯ  
และหัวหนาศูนยฯ รวมทั้งการบริหารวางแผนจัดสรรทรัพยากรการบริหารของศูนยฯ ใหเหมาะสม 
และการควบคุมเชิงบริหาร (Administrative Control) 

โดยจัดใหมีหนวยงานระดับปฏิบัติการเปน 4 ฝาย ไดแก 
1. ฝายรับเร่ืองราวรองทุกข (สายดวน 1300) 
2. หนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็วประชาบดี 
3. ฝายบริหารงานทั่วไป 
4. ฝายอาสาสมัคร 

 
  

 
 

 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
  

จากโครงสรางองคกร ศูนยประชาบดี นอกเหนือจากปลัดกระทรวงการพัฒนาสังคม
และความมั่นคงของมนุษยผูมีอํานาจสูงสุดในกระทรวงฯแลว ผูบังคับบัญชาสูงสุดโดยตรง คือ 

โครงสรางศูนยประชาบด ี

ศูนยประชาบดี 

คณะกรรมการที่ปรึกษา กรรมการบริหาร 

ปลัดกระทรวง ฯ 

ผูอํานวยการศูนยฯ 

ฝายบริหารงาน
ทั่วไป 

ฝายรับเรื่องราว 
รองทุกข 

รองผูอํานวยการศูนย ฯ รองผูอํานวยการศูนยฯ 

หนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว
ประชาบดี 

ฝาย
อาสาสมัคร 



 32

ผูอํานวยการสํานักงานกิจการสตรีและสถาบันครอบครัว (ตําแหนงเทียบเทาอธิบดี) ซึ่งดํารง
ตําแหนงผูอํานวยการศูนยประชาบดีดวย มีหนาที่ในการใหคําปรึกษาดานนโยบาย และสนับสนุน
การดําเนินงานของศูนยประชาบดี และคอยรับรายงาน ประสานดานนโยบายกับผูบริหาร
กระทรวงฯ และสงตอมายังหัวหนาฝายตางๆ ของศูนยประชาบดี ที่ไดรับมอบอํานาจในการ
ตัดสินใจและใหอิสระในการปฏิบัติงาน จากผูบังคับบัญชา ซึ่งแยกบทบาทและหนาที่เปน 4 ฝาย 
ไดแก 

1.  ฝายบริหารทั่วไป จํานวน 7 อัตรา 
  บทบาทและหนาที่  งานสารบรรณ งานวัสดุและการเงิน  งานประสานงาน งาน

อํานวยความสะดวก งานผลิตสื่อโฆษณา งานบริหารบุคคล  โดยมีบทบาทในการติดตอและ
ประสานงานราชการทั้งกับหนวยงานภายในและภายนอกกระทรวง ดูแลจัดหาดานวัสดุอุปกรณที่
จําเปนในการปฏิบัติงาน  ควบคุมงบประมาณในภาพรวมของศูนยฯ และพิจารณาความดี
ความชอบตามความสามารถในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ 

2.  หนวยปฏบัิติการเคลื่อนที่เร็ว จํานวน13 อัตรา 
 บทบาทและหนาที่  ใหคําปรึกษาแนะนําทางโทรศัพท หรือโดยตรงตอผูมาติดตอ

ดวยตนเอง โดยนักสังคมสงเคราะห อาสาสมัคร ออกหนวยใหความชวยเหลือประชาชนทันทีตามที่
ไดรับแจง ณ ที่เกิดเหตุ  ออกหนวยประชาสัมพันธภารกิจศูนยฯและกระทรวงฯ ออกหนวยใหบริการ
ประชาชนรวมกับกระทรวงฯ ในเขตกรุงเทพฯและสวนภูมิภาค และออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรู
และทักษะในการดําเนินชีวิตแกเด็กและเยาวชน ตามสถานศึกษาในเขตกรุงเทพฯและสวนภูมิภาค 
ประสานงานรวมกับเครือขายสายดวนในลักษณะทีมสหวิชาชีพที่พรอมปฏิบัติงานเสมอ  รวมไป
จนถึงการคิด วิเคราะห นําเสนอ และปฏิบัติการตามแผนและโครงการเพื่อแกไขปญหาที่เปนวิกฤต
ดานสังคม 

3.  ฝายรับเร่ืองราวรองทุกขทางโทรศัพท  (เปนการจาง Outsource) จํานวน 25 อัตรา  
บทบาทและหนาที่ รับเร่ืองราวรองทุกขทางโทรศัพท  ใหขอมูลในบริการเบื้องตน

ของกระทรวง และหนวยงานที่เกี่ยวของ ประสานสงตอการใหคําปรึกษาแนะนําใหกับนักสังคม
สงเคราะหและอาสาสมัคร ประสานความชวยเหลือกับเครือขายทั้งภายในและภายนอกกระทรวงฯ
ในการรับ-สงผูประสบปญหาทางสังคม บันทึกขอมูล วิเคราะหขอมูล เพื่อรวบรวมเปนฐานขอมูล
ของกระทรวงฯตอไป โดยมีการปฏิบัติงานผลัดเปลี่ยนหมุนเวียนตลอด 24 ชั่วโมง 

- ผลัดเชา   เวลา 06.00-14.00 น.  
- ผลัดบาย   เวลา 14.00-22.00 น. 
- ผลัดกลางคืน  เวลา 22.00-06.00 น. 
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4. ฝายอาสาสมัคร (อปส.) จํานวน 10 อัตรา 
บทบาทและหนาที่ ใหคําปรึกษาแนะนําผูใชบริการทั้งทางโทรศัพท และผูใชบริการ 

ที่เขามาขอรับบริการในดานตางๆ ของศูนยประชาบดีดวยตนเอง ประกอบดวยผูทรงคุณวุฒิหลาย
สาขาอาชีพ ไมวาจะเปนที่ปรึกษาบริษัท เจาของธุรกิจสวนตัว ขาราชการครู หรือขาราชการ
กระทรวงฯที่ปลดเกษียณแลว มีคุณวุฒิต้ังแตปริญญาตรีจนถึงระดับปริญญาเอก โดยผูทรงคุณวุฒิ
เหลานี้จะหมุนเวียนมาใหคําปรึกษาแนะนําที่เปนประโยชนตอผูประสบปญหาทางสังคม ซึ่ง
สามารถเพิ่มเติมประสิทธิภาพในสวนที่ขาดใหแกศูนยประชาบดีไดเปนอยางดี โดยไมไดรับ
คาตอบแทนแตประการใด   
 

5. ผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

นิตยธิดา  สุภาพ (2546) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการรับ
เร่ืองราวรองทุกขของกลุมงานนิติการ สํานักงานเลขานุการตํารวจแหงชาติ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการปฏิบัติงานดานการรับเร่ืองราวรองทุกขของกลุมงาน
นิติการ สํานักงานเลขานุการตํารวจแหงชาติ ดวยวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ โดยใชแบบสอบถามกับ 
ผูมาติดตอราชการ 

ผลการศึกษาพบวา ในดานการใหบริการภาพรวมจากกลุมตัวอยางผูมารองทุกขมี
ระดับความพึงพอใจสูงในดานระบบการใหบริการ โดยสวนใหญเห็นดวยในเรื่องบัตรรองทุกข 
ที่เจาหนาที่ออกให ทําใหไดรับความสะดวกสบายในการติดตอขอทราบผลดําเนินการมากที่สุด 
ตลอดจนการใหบริการที่มีการจัดลําดับคิว ไมมีการแซงคิวมากที่สุด  และในสวนของเจาหนาที่ 
ผูใหบริการนั้นนับไดวามีระดับความพึงพอใจสูง โดยสวนใหญเห็นดวยในเรื่องเจาหนาที่แตงกาย
สะอาด เรียบรอยมากที่สุด 

สวนปญหาความคิดเห็นนั้น ในดานบริการประชาชนสวนใหญเห็นวา ควรปรับปรุง
สํานักงานใหทันสมัยและดําเนินการไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยแนะนําวาควรใหมีการ 
รองทุกข สอบถามขอมูลและรับทราบผลทางอินเตอรเน็ตได อีกทั้งควรใหมีการเพิ่มปริมาณสถานที่
รับเร่ืองราวรองทุกขทั่วประเทศเพื่อใหประชาชนสะดวกในการไปรองทุกข  สําหรับดานกระบวนการ
ใหบริการนั้น ประชาชนสวนใหญเห็นวา การจัดลําดับข้ันตอนในการบริการใหสะดวก ยุติธรรม 
สถานที่รับเร่ืองราวรองทุกขควรมีสัดสวน เนื่องจากประชาชนที่มารองทุกขสวนใหญไมตองการ
เปดเผยเรื่องรองทุกขของตน จึงตองรองทุกขในสถานที่ที่มิดชิด และในสวนของเจาหนาที่นั้น 
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ตองการใหมีเจาหนาที่รับเร่ืองราวรองทุกขนอกเวลาราชการ รวมไปจนถึงควรเพิ่มเจาหนาที่รับ
เร่ืองราวรองทุกขใหพอเพียงดวย นอกจากนี้ตองเขาใจในระบบการดําเนินการดวย เพื่อที่จะได
อธิบายใหความกระจางแกผูมารองทุกขถึงระยะเวลาและปญหาในการดําเนินการได 

สําหรับขอเสนอแนะนั้นควรใหมีการเพิ่มจํานวนเจาหนาที่ที่มีประสิทธิภาพ เหมาะสม 
มีความฉลาดทางอารมณที่ ดี เพราะตองรับเร่ืองรองทุกขที่ เครงเครียดของประชาชน  ให
ความสําคัญกับเ ร่ืองราวของประชาชน  มีการอบรมเจาหนาที่  เพิ่มเจาหนาที่ รับเ ร่ืองใน
วันหยุดราชการ เพิ่มสถานที่ วางระบบรับเร่ืองรองทุกข กําหนดเปาหมายในการปฏิบัติการแตละป 
และมีการติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานของเจาหนาที่รองทุกขปละครั้ง 

ทวีสุข  ใหญมีศักดิ์ (2547) ศึกษาเรื่อง การพัฒนาการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวรองทุกข
ของกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาลักษณะการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวรองทุกข ลักษณะการ
ประสานงานแกไขปญหารับเร่ืองรองทุกข และปญหาอุปสรรคในการปฏิบัติงานรับเร่ืองรองทุกข
ของกรุงเทพมหานคร โดยเปนการวิจัยเชิงสํารวจกับเจาหนาที่ของกรุงเทพมหานครที่ปฏิบัติงาน 
อยูในศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขทั้ง 6หนวยงานในสังกัดกรุงเทพมหานคร  พบวาในสวนของบุคลากร
เจาหนาที่รับเร่ืองราวรองทุกขสวนใหญเปนเพศหญิง และสวนใหญมีอายุระหวาง 46-50 ป ระดับ
การศึกษาสวนใหญอยูในระดับปริญญาตรี และปฏิบัติงานมาเปนระยะเวลา 3-5 ป การปฏิบัติงาน
รับเร่ืองรองทุกขโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง สวนดานการวินิจฉัยแยกเรื่องรองทุกข ดาน 
การติดตามผลการดําเนินการ และดานการประมวลผลมีการปฏิบัติอยูในระดับมาก 

การประสานงานแกไขปญหาเรื่องราวรองทุกขอยูในระดับปานกลาง ทั้งการ
ประสานงานภายในหนวยงานของกรุงเทพมหานครเองและภายนอกหนวยงาน 

ปญหาในการปฏิบัติงานนั้น มีปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานรับเร่ืองรองทุกข
ทั้งทางดานเทคโนโลยี ดานบุคลากร และดานการประสานงานอยูนะดับปานกลางทุกดาน 

ขอเสนอแนะนั้นเห็นวา กรุงเทพมหานครควรมีการจัดโครงสรางอัตรากําลังเจาหนาที่
เพิ่มข้ึนเพื่อใหสอดคลองกับการรับเร่ือง และเพิ่มงบประมาณในการดําเนินงานใหครอบคลุม 
ทุกดาน ไมวาจะเปนดานอาคารสถานที่ อุปกรณ เทคโนโลยีที่ทันสมัย  ควรมีการสรางขวัญและ
กําลังใจแกเจาหนาที่ ทั้งทางดานคาลวงเวลา การพิจารณาความดีความชอบ การประกาศ 
เกียรติคุณในการทํางาน ควรมีการจัดเจาหนาที่รับเร่ืองราวรองทุกขโดยเฉพาะที่ไมตองทํางาน
หลายหนาที่ ควรมีการฝกอบรมเพิ่มประสิทธิภาพอยางตอเนื่องจริงจัง มีการตรวจสอบระบบ
คอมพิวเตอรใหสมบูรณอยูเสมอ และควรมีการติดตามผลการทํางานของหนวยงานที่เกี่ยวของ
อยางใกลชิด สวนขอเสนอแนะในระดับนโยบายนั้นพบวา ควรมีการปรับโครงสรางหนวยงาน  
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เพิ่มชองทางรับเร่ืองราวรองทุกข และควรจัดตั้งศูนยดําเนินการรับเร่ืองราวรองทุกขแบบ ”ศูนยรวม
บริการ”แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

ปุญยนุช  ศรีเสวก (2551) ศึกษาเรื่องแนวทางการพัฒนาบริการหองสมุดพรอม
ปญญาเรือนจําอําเภอธัญบุรี เพื่อศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการ และศึกษาอุปสรรคตอ 
การใชบริการ  ดวยวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ กับผูใชบริการซึ่งเปนผูตองขังจํานวน  167 คน พบวา 
สวนใหญผูใชบริการเปนผูตองขังชาย เนื่องจากมีความงายในการควบคุม สวนใหญจบการศึกษา
ในระดับประถมศึกษา อาชีพรับจาง มีความถี่ในการใชบริการมากที่สุดคือ 5-6 คร้ังตอสัปดาห  
โดยสวนใหญเปนเพื่อการพักผอนและคลายความเครียด กับหนังสือความรูทั่วไป วรรณคดี นิยาย 
ศิลปะ วิจิตรศิลป   มัณฑณศิลป ลดนอยลงมาตามลําดับ 

สําหรับความพึงพอใจที่ไดรับในการบริการทั้ง ดานคือ ดานการบริการงานหองสมุด 
ดานทรัพยากรสารสนเทศน ดานงานเทคนิคหองสมุด ดานการบริการและกิจกรรมหองสมุด ดาน
บุคลากรหองสมุด อาคาร สถานที่ และครุภัณฑ ปรากฏผลวาสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับ
มากถึงมากที่สุด โดยมีขอเสนอแนะใหหาหนังสือที่เกี่ยวกับการผอนคลายความเครียดมาให 
มากขึ้น พรอมทั้งสงเสริมใหผูตองขังเกิดการรักการอานใหมากขึ้น 

พรรณี  สินธุประภา (2548) ศึกษาเรื่อง “การพัฒนาการใหบริการของสํานักงาน
ประกันสังคม กรณีศึกษาสํานักงานประกันสังคมในเขตกรุงเทพมหานคร” เพื่อศึกษาระดับ 
ความพึงพอใจของผูประกันตนที่มีตอเจาหนาที่ผูใหบริการของสํานักงานประกันสังคม และที่
เกี่ยวกับข้ันตอนการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม โดยเก็บขอมูลจากผูประกันตนที่มา
ขอรับบริการดวยแบบสอบถามจํานวน 250 คน สรุปไดวา ผูประกันตนมีความพึงพอใจในบริการ
ในระดับมากทั้งในเรื่องของการใหบริการดานตางๆ และในเรื่องของเจาหนาที่ผูใหบริการ 

จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ พบวาการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการของพนักงานเจาหนาที่เปนสิ่งสําคัญและจําเปนอยางยิ่งในการพัฒนารูปแบบ และวิธี
ปฏิบัติที่สนองความตองการของผูใชบริการ โดยศึกษาจากเจาหนาที่ศูนยประชาบดี ซึ่งขอมูลที่ได
จะบงบอกถึงการปฏิบัติงาน ปญหาอุปสรรค และความคิดเห็นตอแนวทางการพัฒนาคุณภาพ 
การบริการ วามีส่ิงใดบางที่ควรพัฒนาปรับปรุง ซึ่งจะเปนขอมูลในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการของศูนยประชาบดี เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ใหไดรับ
การดูแลอยางดีที่สุด  

เมื่อกลาวโดยสรุป จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ
ดังกลาวขางตน ผูวิจัยพอสรุปไดดังนี้ 
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1. การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดี แบงออกเปน 4 ดาน คือ 
1.1 การรับเร่ืองราวรองทุกข 
1.2 การใหคําปรึกษาทางโทรศัพท 
1.3 การออกหนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว 
1.4 การออกหนวยประชาสัมพันธภารกิจศูนยฯและกระทรวงฯ 

2. ปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงาน แบงออกเปน 4 ดาน คือ 
2.1 เทคโนโลยี 
2.2 บุคลากร 
2.3 การใหบริการ 
2.4 การประสานงาน 

3. แนวทางสูการพัฒนาคุณภาพบริการ แบงออกเปน 4 ดาน คือ 
3.1 การสรางเครื่องมือและนวัตกรรมการใหบริการ 
3.2 การพฒันาบุคลากรที่เกีย่วของกับการบริการ 
3.3 การพฒันาระบบการใหบริการใหมหีลายชองทาง 
3.4 การประชาสัมพนัธภารกิจของหนวยงาน 

สวนปจจยัทีม่ผีลตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ คือ 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา/สาขา 
4. ตําแหนงงาน 
5. หนวยงาน 
6. ประสบการณการทาํงาน 
7. ระยะเวลาปฏบัิติงาน 
8. ประสบการณการฝกอบรม 
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6. กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

จากการศึกษาวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของ นักศึกษาไดนํามากําหนดเปน
กรอบแนวคิดในการศึกษา ดังตอไปนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอมูลทั่วไปของประชากร 
- เพศ 
- อาย ุ
- ระดับการศึกษา/สาขา 
- ตําแหนงงาน 
- หนวยงาน 
- ประสบการณการทาํงาน 
- ระยะเวลาปฏิบัติงาน 
- ประสบการณการฝกอบรม 

การพัฒนาคณุภาพบริการ 

การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดี 
- การรับเร่ืองราวรองทุกขทางโทรศัพท 
- การใหคําปรึกษาแนะนาํ 
- การออกหนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว 
- การออกหนวยเคลื่อนที่ประชาสัมพันธ 

ปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงาน 
- เทคโนโลย ี
- บุคลากร 
- การใหบริการ 
- การประสานงานกับหนวยงานภายในและภายนอก 

ความคิดเหน็ตอแนวทางสูการพัฒนาคณุภาพบริการ 
- การสรางเครื่องมือและนวตักรรมการใหบริการ 
- การพฒันาบคุลากรที่เกีย่วของกับการบรกิาร 
- การพฒันาระบบการใหบริการใหมหีลายชองทาง 
- การประชาสมัพันธภารกิจของหนวยงาน 


