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บทที่  4 
 

ผลการศึกษา 
 

การศึกษาเรื่อง  “การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศูนยประชาบดี 1300 
กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย” จากการเก็บรวบรวมขอมูลจาก
แบบสอบถามของกลุมกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ ผูบริหารศูนยประชาบดี เจาหนาที่
ผูปฏิบัติงานทุกภาคสวน คือ นักสังคมสงเคราะห  พนักงานรับโทรศัพท อาสาสมัครที่ปฏิบัติงานใน
ศูนยประชาบดี หนวยงานเครือขายที่เกี่ยวของ คือ สถานสงเคราะห  และโรงพยาบาลตางๆ ที่ 
ศูนยประชาบดีประสานงาน และรับ-สงตอผูประสบปญหาทางสังคม จํานวนทั้งสิ้น 87 คน 

การเสนอผลการศึกษาครั้งนี้  ผูศึกษาไดแบงการนําเสนอออกเปน 5 สวน โดย
นําเสนอในรูปแบบการพรรณนาประกอบตาราง พรอมทั้งอภิปรายผลตามวัตถุประสงคการวิจัย   
ดังนี้ 

สวนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนที่  2  การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดี 
สวนที่  3  ปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของศูนยประชาบดี 
สวนที่  4  แนวทางที่เหมาะสมในการพัฒนาคุณภาพบริการ 
สวนที่  5  การอภิปรายผล 
สําหรับรายละเอียดของผลการศึกษาที่ไดแตละสวน  ปรากฏดังตอไปนี้ 

 
สวนที่ 1  ขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 
ประชากรที่ศึกษาครั้งนี้ เปนคือ ผูบริหารศูนยประชาบดี เจาหนาที่ ผูปฏิบัติงาน          

ทุกภาคสวน   คือ  นักสังคมสงเคราะห  พนักงานรับโทรศัพท  อาสาสมัครที่ปฏิบัติงานใน 
ศูนยประชาบดี หนวยงานเครือขายที่เกี่ยวของ คือ สถานสงเคราะหตางๆ และโรงพยาบาลตางๆ  
ที่ศูนยประชาบดีประสานงาน และรับ-สงตอผูประสบปญหาทางสังคม จํานวนทั้งสิ้น 87 คน  โดย
ขอมูลทั่วไป ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน หนวยงาน ประสบการณทํางานใน
หนวยงาน ระยะเวลาการปฏิบัติงานในศูนยประชาบดี ประสบการณการฝกอบรมดานสังคม
สงเคราะห ประสบการณฝกอบรมดานจิตวิทยา ประสบการณการฝกอบรม พ.ร.บ. ที่เกี่ยวของ 
และประสบการณฝกอบรมดานอื่นๆ  ผลการศึกษาปรากฏผล ดังนี้ 
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1.1 เพศ อาย ุระดับการศกึษา 
 

ประชากรที่ศึกษาสวนใหญ รอยละ 65.5 เปนเพศหญิง และรอยละ 34.5 เปนเพศชาย    
สําหรับอายุของประชากรที่ศึกษาปรากฏวา  รอยละ 35.6 อยูในชวงอายุระหวาง 25-29 ปมากทีสุ่ด   
รองลงมารอยละ 24.1 อยูในชวงอายุระหวาง 30 – 34 ป  และจํานวนนอยที่สุด คือ รอยละ 1.1  อยู
ในชวงระหวาง 50-54 ป ดานระดับการศึกษาปรากฏวา ประชากรที่ศึกษารอยละ 77.0 มกีารศกึษา
ระดับปริญญาตรี รอยละ 10.0 มีการศึกษาระดับปริญญาโท  รอยละ 8.0 มีการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรี และจํานวนนอยที่สุด รอยละ 1.1 มีการศึกษาระดับปริญญาเอก ดานสาขาวิชารอยละ 
17.2 จบการศึกษาสาขาสังคมสงเคราะหมากที่สุด รองลงมา รอยละ 12.6 จบการศึกษาสาขา 
การบริหาร/การจัดการ และนอยที่สุด รอยละ 1.1 จบการศึกษาสาขาสังคมวิทยา คหกรรมศาสตร 
สัตวศาสตร เกษตรศาสตร การทองเที่ยว  พยาบาล เทากัน (ตารางที่ 4.1)   

 
ตารางที่ 4.1 

จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง  จําแนกตามเพศ  อายุ   
ระดับการศึกษา และสาขาวิชาที่จบการศึกษา 

 
ขอมูลทั่วไป จํานวน (N =   87) รอยละ 

เพศ   
        - หญิง 57 65.5 
        - ชาย  30 34.5 
อาย ุ   
 - 20 – 24 ป 11 12.6 
         - 25 – 29 ป 31 35.6 
         - 30 – 34 ป 21 24.1 
         - 35 – 39 ป 7 8.0 
         - 40 – 44 ป 4 4.6 
 - 45 – 49 ป 4 4.6 
 - 50 – 54 ป 1 1.1 
 - 55 – 59 ป 2 2.3 
         - 60 ปข้ึนไป 6 6.9 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (N = 87) รอยละ 
ระดับการศึกษา           
        - ตํ่ากวาปริญญาตรี 7 8.0 
 - ปริญญาตรี 67 77.0 
      - ปริญญาโท 10 11.5 
 - ปริญญาเอก 1 1.1 
 - ไมตอบ 2 2.3 
สาขาวิชาทีจ่บการศึกษา   
 - สังคมสงเคราะหศาสตร 15 17.2 
 - การบริหาร/การจัดการ 11 12.6 
 - บริหารรัฐกิจ/รัฐศาสตร/ 
   รัฐประศาสนศาสตร 

11 12.6 

 - จิตวิทยา 9 10.3 
 - สังคมศึกษา 4 4.6 
 - นิเทศศาสตร/ส่ือสารมวลชน 4 4.6 
 - เทคโนโลย/ีคอมพิวเตอร 3 3.4 
 - การบัญช ี 2 2.3 
 - มนษุยศาสตร 2 2.3 
 - นิติศาสตร 2 2.3 
 - ครุศาสตร 2 2.3 
 - สังคมวทิยา 1 1.1 
 - คหกรรมศาสตร 1 1.1 
 - สัตวศาสตร 1 1.1 
 - เกษตรศาสตร 1 1.1 
 - การทองเที่ยว 1 1.1 
 - พยาบาล 1 1.1 
 - ไมระบุสาขา 16 18.4 
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1.2  ตําแหนงงาน หนวยงาน   
 

ดานตําแหนงงาน พบวา ประชากรที่ศึกษาสวนใหญ คิดเปนรอยละ 27.6 เปน
พนักงานรับโทรศัพทมากที่สุด รองลงมารอยละ 21.8 เปนนักสังคมสงเคราะห และนอยที่สุด      
รอยละ 2.2 เปนพยาบาลและนักจิตวิทยาเทากัน ดานหนวยงาน พบวา ประชากรที่ศึกษาสวนใหญ 
คิดเปนรอยละ 58.6 เปนเจาหนาที่ของศูนยประชาบดีมากที่สุด รองลงมารอยละ 12.6 เปน
เจาหนาที่ของบานพักเด็กและครอบครัว  และนอยที่ สุด  รอยละ  1.1 เปนเจาหนาที่ของ 
สถานสงเคราะหคนไรที่พึ่งหญิงธัญญบุรี ศูนยพัฒนาการจัดสวัสดิการผูสูงอายุปทุมธานี  สถาน
แรกรับเด็กหญิงเด็กหญิงบานธัญญพร สถานแรกรับไรที่พึ่งนนทบุรี สถานสงเคราะหเด็กพิการ 
ทางสมอง สถานสงเคราะหเด็กออนรังสิต (ตารางที่ 4.2) 
 

ตารางที่ 4.2 
จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตาม 

ตําแหนงงานและหนวยงาน 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (N = 87) รอยละ 
ตําแหนงงาน   
       - พนกังานรับโทรศัพท 24 27.6 
        - นักสงัคมสงเคราะห 19 21.8 
       -  ตําแหนงอืน่ๆ  10 11.5 
 - พนงังานคุมครองสวัสดิภาพเด็ก 8 9.2 
 - เจาหนาที่ฝายบริหาร  7 8.0 
 - อาสาสมัคร 6 6.9 
        - ผูบริหาร/หวัหนาหนวยงาน 5 5.7 
 - นักพัฒนาสงัคม 4 4.6 
 - พยาบาล 2 2.3 
 - นักจิตวิทยา 2 2.3 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (N = 87) รอยละ 
หนวยงาน 

- ศูนยประชาบดี 
- บานพักเด็กและครอบครัว 
  กรุงเทพมหานคร 
- สํานกังานกจิการสตรีและสถาบัน 
  ครอบครัว (สค.) 
- โรงพยาบาล 
- สถานสงเคราะหคนไรที่พึง่ชายธัญบุรี 
- สถานแรกรับเด็กชายปากเกร็ด 
- สถานสงเคราะหคนไรที่พึง่หญิง 
  ธัญบุรี 
-  ศูนยพัฒนาการจัดสวัสดิการสังคม 
  ผูสูงอายุจงัหวัดปทุมธานี  
- สถานแรกรับเด็กหญิงบานธัญญพร 
- สถานแรกรับไรที่พึ่งนนทบุรี 
- สถานสงเคราะหเดก็พกิารทางสมอง 
  และปญญา (หญิง) 

       - สถานสงเคราะหเด็กออนรังสิต  

 
51 
11 
 
7 
 
5 
3 
4 
1 
 
1 
 

                   1 
1 
1 
 
1 

 
58.6 
12.6 

 
8.0 

 
5.7 
3.4 
4.6 
1.1 

 
1.1 

 
1.1 
1.1 
1.1 

 
1.1 

 
1.3 ประสบการณในการทาํงาน และระยะเวลาการปฏิบัติงานในศูนยประชาบดี  
  

ดานประสบการณในการทําในหนวยงาน พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 44.4 มี
ประสบการณทํางานระหวาง 1.5 ป มากที่สุด รองลงมา รอยละ 18.4 มีประสบการณทํางาน
ระหวาง 6-10 ป และสุดทาย รอยละ 3.4 มีประสบการณทํางาน 21 ปข้ึนไป   



 48

ดานระยะเวลาการปฏิบัติงานในศูนยประชาบดี พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ  
รอยละ 21.8 มีระยะเวลาทํางาน 1 ป มากที่สุด รองลงมา รอยละ 14.9 มีระยะเวลาทํางาน 4 ป 
และสุดทาย รอยละ 5.7 มีระยะเวลาทํางาน 5 ป (ตารางที่ 4.3)  

 
ตารางที่ 4.3 

จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตามประสบการณทาํงาน 
ในหนวยงานและระยะเวลาการปฏิบัติงานในศนูยประชาบดี 

 
ขอมูลทั่วไป จํานวน (N = 87) รอยละ 

ประสบการณทํางานในหนวยงาน   
     - 1 – 5 ป  44 50.6 
     - 6 – 10 ป 16 18.4 

     - 11 – 15 ป 5 5.7 
     - 16 – 20 ป 4 4.6 
     - 21 ปข้ึนไป  3 3.4 
ระยะเวลาการปฏิบัติงานในศูนยประชาบดี   
 - 1 ป  19 21.8 
 - 2 ป 6 6.9 
 - 3 ป 8 9.2 
 - 4 ป 13 14.9 
 - 5 ป 5 5.7 

 
1.4 ประสบการณฝกอบรมดานสงัคมสงเคราะห และประสบการณฝกอบรมดานจิตวทิยา
  
 ดานประสบการณฝกอบรมดานสังคมสงเคราะห พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ คิดเปน
รอยละ 26.4 มีประสบการณฝกอบรมระหวาง 1-5 คร้ัง มากที่สุด รองลงมา รอยละ 11.5 มี
ประสบการณฝกอบรมระหวาง 6-10 คร้ัง และสุดทาย รอยละ 3.4 มีประสบการณฝกอบรม 21 
คร้ังขึ้นไป  
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ดานประสบการณฝกอบรมดานจิตวิทยา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ รอยละ 29.9 
มีประสบการณฝกอบรม 1-5 คร้ัง มากที่สุด รองลงมา รอยละ 11.5 มีประสบการณฝกอบรม 6-10 
คร้ัง และสุดทาย รอยละ 1.1 มีประสบการณฝกอบรม 11 คร้ังขึ้นไป (ตารางที่ 4.4)  
 

ตารางที่ 4.4 
จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตามประสบการณฝกอบรม 

ดานสังคมสงเคราะห และประสบการณฝกอบรมดานจติวิทยา 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (N = 87) รอยละ 
ประสบการณฝกอบรมดานสังคมสงเคราะห   
     - 1 – 5 คร้ัง 44 50.6 
     - 6 – 10 คร้ัง 16 18.4 
     - 11 – 15 คร้ัง 5 5.7 
     - 16 – 20 คร้ัง 4 4.6 
     - 21 คร้ังขึ้นไป 3 3.4 
ประสบการณฝกอบรมดานจิตวิทยา   
 - 1 – 5 คร้ัง 50 57.5 
 - 6 – 10 คร้ัง  26 29.9 
 - 11 คร้ังขึ้นไป  1 1.1 
 - ไมตอบ 50 57.5 

 
1.5 ประสบการณฝกอบรมดานอบรม พ.ร.บ.ทีเ่กี่ยวของ และประสบการณการฝกอบรม

ดานอานๆ 
  

ดานประสบการณฝกอบรม พ.ร.บ. ที่เกี่ยวของ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 25.3 มี
ประสบการณฝกอบรม พ.ร.บ.คุมครองผูถูกกระทําดวยความรุนแรงในครอบครัว และ พ.ร.บ.
คุมครองเด็กฯ มากที่สุด รอยละ 4.6 มีประสบการณฝกอบรม ป.วิอาญา และสุดทาย รอยละ  2.3 
มีประสบการณฝกอบรม พ.ร.บ./กฎหมายอื่นๆ  
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ดานประสบการณฝกอบรมดานอื่นๆ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 6.9 มปีระสบการณ
ฝกอบรมการใหคําปรึกษามากที่สุด รองลงมา รอยละ 5.7 มีประสบการณฝกอบรมดานเครือขาย 
และสุดทาย รอยละ 1.1 มีประสบการณการฝกอบรมการบริหาร ผูบริหารระดับสูง ปฐมพยาบาล 
การดูแลผูมารับบริการ และการพัฒนางาน เทากัน (ตารางที่ 4.5) 
 

ตารางที่ 4.5 
จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตามประสบการณฝกอบรม 

พ.ร.บ. ที่เกีย่วของ และประสบการณการฝกอบรมดานอื่นๆ 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (N = 87) รอยละ 
ประสบการณฝกอบรบ พ.ร.บ.ที่เกี่ยวของ   
 - พ.ร.บ. คุมครองเด็กฯ 22 25.3 
 - ป.วิอาญา 4 4.6 

-  พ.ร.บ.คุมครองผูถูกระทําดวย 
          ความรุนแรงในครอบครัวฯ 

22 25.3 

      - พ.ร.บ. และกฎหมายอื่นๆ 2 2.3 
 - ไมระบุ 55 63.2 
ประสบการณฝกอบรมดานอื่นๆ   
  - การใหคําปรึกษา 6 6.9 
  - เครือขาย 5 5.7 
  - คอมพิวเตอร 4 4.6 
  - การบริการ 2 2.3 
  - การบริหาร 1 1.1 
  - ผูบริหารระดบัสูง 1 1.1 
  - ปฐมพยาบาล 1 1.1 
  - การดูแลผูมารับบริการ 1 1.1 
  - การพฒันางาน  1 1.1 
  - ไมระบุ 65 74.7 
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สวนที ่2  การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดี 
 

การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดี หมายถึง การปฏิบัติหนาที่ของฝายรับ
เร่ืองราวรองทุกข การใหคําปรึกษาแนะนําของนักสังคมสงเคราะหและอาสาสมัคร หนวยปฏิบัติการ
เคลื่อนที่เร็ว และการออกหนวยเคลื่อนที่ประชาสัมพันธ จากการศึกษาปรากฏผล ดังนี้ 
 
2.1 ดานการปฏิบัติหนาทีข่องเจาหนาที่ฝายรับเรื่องราวรองทุกข 
 

การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่รับเร่ืองราวรองทุกข หมายถึง เจาหนาที่รับโทรศัพท 
(call center) มีหนาที่ใหขอมูลเบื้องตนที่เกี่ยวกับภารกิจของกระทรวงฯ และประสานงานกับ 
นักสังคมสงเคราะหในการใหคําปรึกษาแนะนําแกประชาชน ซึ่งปฏิบัติงานตลอด 24 ชั่วโมง 

การรับแจงเหตุและเรื่องราวรองทุกขทางโทรศัพท พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 10.3  
มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุดและมากเทากัน รองลงมา รอยละ 8.0 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 
และสุดทาย รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.57 แสดงวา  
กลุมตัวอยางรับแจงเหตุและเรื่องราวรองทุกขทางโทรศัพท  มีการปฏิบัติอยูในระดับมาก 

การรับแจงเหตุและเรื่องราวรองทุกขจากการมารองทุกข ดวยตนเอง พบวา  
กลุมตัวอยาง รอยละ 13.8 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 8.0 มีการปฏิบัติใน
ระดับนอย และสุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 2.57   
แสดงวา กลุมตัวอยางรับแจงเหตุและเรื่องราวรองทุกขจากการมารองทุกข ดวยตนเอง มกีารปฏบัิติ
อยูในระดับนอย 

การรับแจงเหตุและเรื่องราวรองทุกขจากจดหมายหรือเอกสาร หรือผานองคกร
เครือขายหรือมูลนิธิตางๆ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 11.5 มีการปฏิบัติในระดับนอย และ 
นอยที่สุดเทากัน รองลงมา รอยละ 9.2 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง และสุดทาย รอยละ 2.3 มี
การปฏิบัติในระดับมาก โดยคาเฉลี่ยเทากับ 2.07 แสดงวา กลุมตัวอยาง  รับแจงเหตุและเรื่องราว
รองทุกขจากจดหมายหรือเอกสาร หรือผานองคกรเครือขายหรือมูลนิธิตางๆ มีการปฏิบัติในระดับ
นอย 

การรับแจงเหตุผานองคกรภาครัฐ เชน 1111 สํานักนายกฯ  กรุงเทพมหานคร 
กระทรวงมหาดไทย พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 14.9 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง รองลงมา 
รอยละ 12.6 มีการปฏิบัติในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด โดย



 52

คาเฉลี่ยเทากับ  3.10 แสดงวา กลุมตัวอยางรับแจงเหตุผานองคกรภาครัฐ เชน 1111 สํานกันายกฯ  
กรุงเทพมหานคร กระทรวงมหาดไทย มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 

การรับแจงเหตุผานสถานีวิทยุ สถานีโทรทัศน หนังสือพิมพ พบวา กลุมตัวอยาง  
รอยละ 13.8 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 6.9 มีการปฏิบัติในระดับมาก และ
สุดทาย รอยละ 4.6 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.07 แสดงวา กลุมตัวอยาง
รับแจงเหตุผานสถานีวิทยุ สถานีโทรทัศน หนังสือพิมพ มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 

การใหขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับบริการของกระทรวงฯ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
11.5 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 9.2 มีการปฏิบัติในระดับมาก และสุดทาย 
รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.60 แสดงวา กลุมตัวอยางให
ขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับบริการของกระทรวงฯ มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การใหขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับบริการของหนวยงานอื่น พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
13.8 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 9.2 มีการปฏิบัติในระดับมาก และสุดทาย 
รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับนอย โดยคาเฉล ี่ยเทากับ 3.17 แสดงวา กลุมตัวอยางใหขอมูล
เบื้องตนเกี่ยวกับบริการของหนวยงานอื่น มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 

การมีการบันทึกและทําสถิติทุกเรื่องที่ประชาชนโทรศัพทเขามา พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 24.1 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด 
และสุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.17 แสดงวา  
กลุมตัวอยาง มีการบันทึกและทําสถิติทุกเรื่องที่ประชาชนโทรศัพทเขามา มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การมีการแยกประเภทเรื่องราวรองทุกขอยางเปนระบบ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
20.7 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 8.0 มีการปฏิบัติในระดับมาก และสุดทาย 
รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.10 แสดงวา กลุมตัวอยาง มีการ
แยกประเภทเรื่องราวรองทุกขอยางเปนระบบ มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การมีการจัดเก็บขอมูลที่เปนระบบสามารถตรวจสอบไดเสมอ พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 21.8 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด 
และสุดทาย รอยละ 2.3 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.07 แสดงวา  
กลุมตัวอยาง มีการจัดเก็บขอมูลที่เปนระบบสามารถตรวจสอบไดเสมอ มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การมีการวบรวมขอมูลและรายงานผลให ผูบ ริหารทราบเปนระยะ  พบวา  
กลุมตัวอยาง รอยละ 12.6 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 11.5 มีการปฏิบัติใน
ระดับมาก และสุดทาย รอยละ 4.6 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ  3.73 
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แสดงวา กลุมตัวอยาง มีการวบรวมขอมูลและรายงานผลใหผูบริหารทราบเปนระยะ มีการปฏิบัติ
ในระดับมาก 

การประสานการชวยเหลือทันทีที่ไดรับการแจงเหตุ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 13.8 
มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 11.5 มีการปฏิบัติในระดับมาก และสุดทาย  
รอยละ 3.4 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 แสดงวา กลุมตัวอยาง 
ประสานการชวยเหลือทันทีที่ไดรับการแจงเหตุ มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การมีการสงเรื่องที่ไมอยูในความรับผิดชอบไปยังหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของ พบวา 
กลุมตัวอยาง รอยละ 10.3 มีการปฏิบัติในระดับมากและปานกลางเทากัน รองลงมา รอยละ 8.0  
มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด และสุดทาย รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ย
เทากับ 3.43 แสดงวา กลุมตัวอยาง มีการสงเรื่องที่ไมอยูในความรับผิดชอบไปยังหนวยงานอื่นที่
เกี่ยวของ มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การเมื่อมีประชาชนตองการคําปรึกษา มีการประสานสงตอใหกับนักสังคมสงเคราะห
และอาสาสมัครใหคําปรึกษาแนะนํา พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 16.1 มีการปฏิบัติในระดับ 
มากที่สุด รองลงมา รอยละ 11.5 การปฏิบัติในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติใน
ระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.93 แสดงวา กลุมตัวอยาง เมื่อมีประชาชนตองการ
คําปรึกษา มีการประสานสงตอใหกับนักสังคมสงเคราะหและอาสาสมัครใหคําปรึกษา  แนะนํามี
การปฏิบัติในระดับมาก 

การมีการติดตามผลการชวยเหลืออยางเปนระบบ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 13.8 
มีการปฏิบัติในระดับมาก รองลงมา รอยละ 12.6 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด และสุดทาย  
รอยละ 2.3 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 แสดงวา กลุมตัวอยาง มี 
การติดตามผลการชวยเหลืออยางเปนระบบ มีการปฏิบัติในระดับมาก   

ภาพรวม ดานการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดี มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 
3.47 แสดงวา ดานการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดี มีการปฏิบัติอยูในระดับมาก 
(ตารางที่ 4.6) 
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ตารางที่ 4.6 
รอยละ คาเฉลีย่ คาเบีย่งเบนมาตรฐานของการปฏิบัติหนาที่ของ 

เจาหนาที่ศูนยประชาบดี ดานฝายรับเร่ืองราวรองทุกข  
 

ระดับปฏิบัติ  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

รับแจงเหตุและเรื่องราว 
รองทุกขทางโทรศัพท 

6.9 
(6) 

8.0 
(7) 

13.8 
(12) 

1.1 
(1) 

34.5 
(30) 

3.57 1.38 มาก 

รับแจงเหตุและเรื่องราว 
รองทุกขจากการมารองทุกข  
ดวยตนเอง 

6.9 
(6) 

8.0 
(7) 

13.8 
(12) 

4.6 
(4) 

1.1 
(1) 

2.57 1.07 นอย 

รับแจงเหตุและเรื่องราว 
รองทุกขจากจดหมายหรือ 
เอกสาร หรือผานองคกร
เครือขายหรือมูลนิธิตางๆ 

11.5 
(10) 

11.5 
(10) 

9.2 
(8) 

2.3 
(2) 

 
- 

2.07 0.94 นอย 

รับแจงเหตุผานองคกรภาครฐั 
เชน 1111 สํานักนายกฯ  
กรุงเทพมหานคร 
กระทรวงมหาดไทย 

 
- 

5.7 
(5) 

14.9 
(13) 

 

12.6 
(11) 

1.1 
(1) 

3.10 1.09 ปาน
กลาง 

รับแจงเหตุผานสถานวีิทย ุ
สถานโีทรทัศน หนังสือพิมพ 

5.7 
(5) 

2.3 
(2) 

13.8 
(12) 

6.9 
(6) 

4.6 
(4) 

3.07 1.25 ปาน
กลาง 

ใหขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับ
บริการของกระทรวงฯ 

5.7 
(5) 

8.0 
(7) 

9.2 
(8) 

11.5 
(10) 

34.5 
(30) 

3.60 1.40 มาก 

ใหขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับ
บริการของหนวยงานอื่น 

5.7 
(5) 

1.1 
(1) 

13.8 
(12) 

9.2 
(8) 

4.6 
(4) 

3.17 1.23 ปาน
กลาง 

มีการบันทึกและทําสถิติ 
ทุกเรื่องที่ประชาชนโทรศัพท
เขามา 

5.7 
(5) 

1.1 
(1) 

3.4 
(3) 

24.1 
(21) 

34.5 
(30) 

4.17 1.51 มาก 
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ตารางที่ 4.6 (ตอ) 
 

ระดับปฏิบัติ  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

มีการแยกประเภทเรื่องราว
รองทุกขอยางเปนระบบ 

5.7 
(5) 

 
- 

 
- 

8.0 
(7) 

20.7 
(18) 

4.10 1.47 มาก 

มีการจัดเก็บขอมูลที่เปน
ระบบสามารถตรวจสอบได
เสมอ 

5.7 
(5) 

 
- 

2.3 
(2) 

4.6 
(4) 

21.8 
(19) 

4.07 1.50 มาก 

มีการวบรวมขอมูลและ
รายงานผลใหผูบริหารทราบ
เปนระยะ 

5.7 
(5) 

 
- 

4.6 
(4) 

11.5 
(10) 

12.6 
(11) 

3.73 1.41 มาก 

ประสานการชวยเหลือทนัท ี
ที่ไดรับการแจงเหต ุ

5.7 
(5) 

 
- 

3.4 
(3) 

11.5 
(10) 

13.8 
(12) 

3.80 1.42 มาก 

มีการสงเรื่องที่ไมอยูใน 
ความรับผิดชอบไปยัง
หนวยงานอื่นที่เกี่ยวของ 

5.7 
(5) 

 
- 

10.3 
(9) 

10.3 
(9) 

8.0 
(7) 

3.43 1.33 
 

มาก 

เมื่อมีประชาชนตองการ
คําปรึกษา มีการประสานสง
ตอใหกับนกัสงัคมสงเคราะห
และอาสาสมคัรใหคําปรึกษา  
แนะนาํ 

5.7 
(5) 

 
- 

1.1 
(1) 

11.5 
(10) 

16.1 
(14) 

3.93 1.43 มาก 

มีการติดตามผลการ
ชวยเหลืออยางเปนระบบ 

5.7 
(5) 

 
- 

2.3 
(2) 

13.8 
(12) 

12.6 
(11) 

3.80 1.40 มาก 

รวม 3.47 1.20 มาก 
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2.2  ดานการใหคําปรึกษาแนะนําของนกัสังคมสงเคราะห/อาสาสมัคร 
 

นักสังคมสงเคราะห/อาสาสมัคร หมายถึง ผูปฏิบัติงานใหคําปรึกษาแนะนํา
ผูใชบริการทั้งทางโทรศัพท และผูใชบริการที่เดินทางดวยตนเองเขามาขอรับบริการในดานตางๆ 
ของศูนยประชาบดี ประกอบดวย นักสังคมสงเคราะหประจําศูนยประชาบดี และผูทรงคุณวุฒิ 
จากหลายสาขาอาชีพ ไมวาจะเปนที่ปรึกษาบริษัท เจาของธุรกิจสวนตัว ขาราชการครู หรือ
ขาราชการกระทรวงฯ ที่ปลดเกษียณแลว 

การใหคําปรึกษาแนะนําแกผูประสบปญหาความเดือดรอนทุกรายทางโทรศัพท 
พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 12.6 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 8.0 มีการ
ปฏิบัติในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 
3.79 แสดงวา กลุมตัวอยาง ใหคําปรึกษาแนะนําแกผูประสบปญหาความเดือดรอนทุกรายที่
เดินทางมาดวยตัวเอง มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การใหคําปรึกษาแนะนําแกผูประสบปญหาความเดือดรอนทุกรายที่เดินทางมาดวย
ตัวเอง พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 9.2 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 8.0  
มีการปฏิบัติในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 4.6 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด โดยคาเฉลี่ย
เทากับ 3.21 แสดงวา กลุมตัวอยาง ใหคําปรึกษาแนะนําแกผูประสบปญหาความเดือดรอนทุกราย
ที่เดินทางมาดวยตัวเอง มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 

การแนะนําใหผูประสบปญหาทุกรายมาพบเจาหนาที่ที่ศูนยฯ พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 10.3 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด 
และสุดทาย รอยละ 3.4 มีการปฏิบัติในระดับมากและมากที่สุดเทากัน โดยคาเฉลี่ยเทากับ 2.79 
แสดงวา กลุมตัวอยาง แนะนําใหผูประสบปญหาทุกรายมาพบเจาหนาที่ที่ศูนยฯ มีการปฏิบัติใน
ระดับปานกลาง 

การแนะนําใหผูประสบปญหาติดตอหนวยงานที่เกี่ยวของดวยตนเองกรณีเปนเรื่อง 
ที่ไมเกี่ยวของกับกระทรวงฯ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 12.6 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 
รองลงมา รอยละ 6.9 มีการปฏิบัติในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 2.3 มีการปฏิบัติในระดับ 
มากที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.00 แสดงวา กลุมตัวอยาง แนะนําใหผูประสบปญหาติดตอ
หนวยงานที่เกี่ยวของดวยตนเองกรณีเปนเรื่องที่ไมเกี่ยวของกับกระทรวงฯ มีการปฏิบัติในระดับ
ปานกลาง 
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การใหบริการดวยน้ําเสียงและวาจาสุภาพ เขาใจงาย พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
17.2 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด และ
สุดทาย  รอยละ  1.1 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง  โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 แสดงวา  
กลุมตัวอยาง ใหบริการดวยน้ําเสียงและวาจาสุภาพ เขาใจงาย มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การประสานการชวยเหลือไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
11.5 มีการปฏิบัติในระดับมาก รองลงมา รอยละ 6.9 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด และสุดทาย 
รอยละ 3.4 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.50 แสดงวา กลุมตัวอยาง 
ประสานการชวยเหลือไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การเอาใจใส ตระหนักและใสใจในปญหาของประชาชน พบวา กลุมตัวอยาง  
รอยละ 17.2 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด 
และสุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 แสดงวา 
กลุมตัวอยางเอาใจใส ตระหนักและใสใจในปญหาของประชาชน มีการปฏิบัติในระดับมาก 

ภาพรวม ดานนักสังคมสงเคราะห/อาสาสมัครมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.45 แสดงวา 
ดานการใหคําปรึกษาแนะนําของนักสังคมสงเคราะห/อาสาสมัคร มีการปฏิบัติอยูในระดับมาก 
(ตารางที่ 4.7) 

 
ตารางที่ 4.7 

รอยละ คาเฉลีย่ คาเบีย่งเบนมาตรฐานของการปฏิบัติหนาที ่
ของเจาหนาทีศู่นยประชาบดี ดานการใหคําปรึกษา 

ของนักสงัคมสงเคราะห/อาสาสมัคร 
 

ระดับปฏิบัติ  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 
x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

ใหคําปรึกษาแนะนาํแก 
ผูประสบปญหาความเดือดรอน 
ทุกรายทางโทรศัพท 

5.7 
(5) 

 
- 

1.1 
(1) 

8.0 
(7) 

12.6 
(11) 

 

3.79 1.56 มาก 
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ตารางที่ 4.7 (ตอ) 
 

ระดับปฏิบัติ  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

ใหคําปรึกษาแนะนาํแก 
ผูประสบปญหาความ
เดือดรอนทุกรายทีเ่ดินทาง
มาดวยตวัเอง 

5.7 
(5) 

 
- 

9.2 
(8) 

8.0 
(7) 

4.6 
(4) 

3.21 1.35 ปาน
กลาง 

แนะนาํใหผูประสบปญหาทกุ
รายมาพบเจาหนาทีท่ี่ศูนยฯ 

5.7 
(5) 

4.6 
(4) 

10.3 
(9) 

3.4 
(3) 

3.4 
(3) 

2.79 1.28 ปาน
กลาง 

แนะนาํใหผูประสบปญหา
ติดตอหนวยงานที่เกีย่วของ
ดวยตนเองกรณีเปนเรื่องที ่
ไมเกี่ยวของกบักระทรวงฯ 

5.7 
(5) 

 
- 

12.6 
(11) 

6.9 
(6) 

2.3 
(2) 

3.00 1.21 ปาน
กลาง 

ใหบริการดวยน้ําเสยีงและ
วาจาสุภาพ เขาใจงาย 

5.7 
(5) 

 
- 

1.1 
(1) 

3.4 
(3) 

17.2 
(15) 

3.96 1.62 มาก 

ประสานการชวยเหลือไปยัง
หนวยงานที่เกีย่วของ 

5.7 
(5) 

 
- 

3.4 
(3) 

11.5 
(10) 

6.9 
(6) 

3.50 1.44 มาก 

เอาใจใส ตระหนักและใสใจ
ในปญหาของประชาชน 

5.7 
(5) 

 
- 

1.1 
(1) 

2.3 
(2) 

17.2 
(15) 

3.96 1.66 มาก 

รวม 3.45 1.37 มาก 
 

2.3  ดานหนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เรว็ 
 

หนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว หมายถึง หนวยปฏิบัติงานเชิงรุกของศูนยประชาบดี  
ซึ่งมีทีมปฏิบัติงาน ประกอบดวย นักสังคมสงเคราะห และพนักงานขับรถ ที่พรอมออกปฏิบัติการ
ใหความชวยเหลือประชาชนที่ประสบภาวะวิกฤตทันทีที่ไดรับแจงเหตุ 
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ความพรอมออกปฏิบัติการชวยเหลือทันทีที่ไดรับการแจงเหตุ พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 12.6 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด 
และสุดทาย รอยละ 2.3 มีการปฏิบัติในระดับมาก โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.78 แสดงวา กลุมตัวอยาง 
23พรอมออกปฏิบัติการชวยเหลือทันทีที่ไดรับการแจงเหตุ มีการปฏิบัติในระดับมาก 

ความสามารถเดินทางไปถึงสถานที่เกิดเหตุไดทันตอเหตุการณ พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 8.0 มีการปฏิบัติในระดับมาก รองลงมา รอยละ 6.9 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด และ
สุดทาย  รอยละ  5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่ สุด  โดยคาเฉลี่ยเทากับ  3.50 แสดงวา  
กลุมตัวอยาง สามารถเดินทางไปถึงสถานที่เกิดเหตุไดทันตอเหตุการณ มีการปฏิบัติในระดับมาก 

มีการประสานเครือขายในพื้นที่กอนออกปฏิบัติการ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 9.2 
มีการปฏิบัติในระดับมาก รองลงมา รอยละ 3.4 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด และสุดทาย รอยละ 
2.3 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.22 แสดงวา กลุมตัวอยาง มีการประสาน
เครือขายในพื้นที่กอนออกปฏิบัติการ มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 

มีการประชุมวางแผนทุกครั้งกอนออกปฏิบัติงาน พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 8.0 มี
การปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 6.9 มีการปฏิบัติในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 
6.9 มีการปฏิบัติในระดับมาก โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 แสดงวา กลุมตัวอยาง มีการประชุม
วางแผนทุกครั้งกอนออกปฏิบัติงาน มีการปฏิบัติในระดับมาก 

มีการประชุมวางแผนรวมกับองคกรอื่นกอนออกปฏิบัติงาน พบวา กลุมตัวอยาง  
รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุดและนอยที่สุดเทากัน และสุดทาย รอยละ 4.6 มีการ
ปฏิบัติในระดับปานกลางและมากเทากัน โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.22 แสดงวา กลุมตัวอยาง มีการ
ประชุมวางแผนรวมกับองคกรอื่นกอนออกปฏิบัติงาน มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 

มีการวิ เคราะหและประเมินสถานการณในการรับและสงตอทุกครั้ ง  พบวา  
กลุมตัวอยาง รอยละ 9.2 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด และสุดทายรอยละ 5.7 มีการปฏิบัติใน
ระดับมากและนอยที่สุดเทากัน โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.61 แสดงวา กลุมตัวอยาง มีการวิเคราะห
และประเมินสถานการณในการรับและสงตอทุกครั้ง มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การรับและสงตอผูประสบปญหาดวยความรวดเร็ว พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 6.9 
มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุดและมากเทากัน รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดบันอยทีสุ่ด 
และสุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.44 แสดงวา  
กลุมตัวอยาง รับและสงตอผูประสบปญหาดวยความรวดเร็ว มีการปฏิบัติในระดับมาก 
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การประสานการปฏิบัติงานกับองคกรอื่นโดยหนังสือ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 9.2 
มีการปฏิบัติในระดับมาก รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด และสุดทาย รอยละ 
1.1 มีการปฏิบัติในระดับปานกลางและนอยเทากัน  โดยคาเฉลี่ยเทากับ  3.28 แสดงวา  
กลุมตัวอยาง ประสานการปฏิบัติงานกับองคกรอื่นโดยหนังสือ มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 

การติดตามผลการดําเนินงานกับองคกรอื่นโดยหนังสือ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
5.7  มีการปฏิบัติในระดับมาก ปานกลาง และนอยที่สุดเทากัน รองลงมา รอยละ 2.3 มีการปฏิบัติ
ในระดับมากที่สุด และสุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 2.89 
แสดงวา กลุมตัวอยาง ติดตามผลการดําเนินงานกับองคกรอื่นโดยหนังสือ มีการปฏิบัติในระดับ
ปานกลาง 

การประสานการปฏิบัติงานกับองคกรอื่นโดยใชโทรศัพท พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
10.3 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด และ
สุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 แสดงวา กลุมตัวอยาง 
ประสานการปฏิบัติงานกับองคกรอื่นโดยใชโทรศัพท มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การติดตามผลการปฏิบัติงานกับองคกรอื่นโดยใชโทรศัพท พบวา กลุมตัวอยาง  
รอยละ 6.9 มีการปฏิบัติในระดับมากที่ รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับมากและ 
นอยที่สุดเทากัน และสุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับปานกลางและนอยเทากัน โดย
คาเฉลี่ยเทากับ 3.28 แสดงวา กลุมตัวอยาง ติดตามผลการปฏิบัติงานกับองคกรอื่นโดยใชโทรศัพท 
มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 

การประสานงานกับองคกรอื่นโดยใชอินเตอรเน็ต พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 8.0 มี
การปฏิบัติในระดับนอย รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด และสุดทาย รอยละ 
2.3 มีการปฏิบัติในระดับมาก โดยคาเฉลี่ยเทากับ 2.17 แสดงวา กลุมตัวอยาง ประสานงานกับ
องคกรอื่นโดยใชอินเตอรเน็ต มีการปฏิบัติในระดับนอย 

การประสานงานกับองคกรอื่นโดยใชความสัมพันธสวนตัว พบวา กลุมตัวอยาง  
รอยละ 6.9 มีการปฏิบัติในระดับมาก รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด และ
สุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.06 แสดงวา กลุมตัวอยาง 
ประสานงานกับองคกรอื่นโดยใชความสัมพันธสวนตัว มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 

การมีการติดตามและประเมินผลการชวยเหลือทุกครั้ง พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
9.2 มีการปฏิบัติในระดับมาก รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด และสุดทาย 
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รอยละ 2.3 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.11 แสดงวา กลุมตัวอยาง มีการ
ติดตามและประเมินผลการชวยเหลือทุกครั้ง มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 

การมีการบันทึกสถิติและผลการปฏิบัติงานทุกครั้ง พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ  9.2 
มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด และสุดทาย 
รอยละ 2.3 โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.50 แสดงวา กลุมตัวอยาง มีการรายงานผลการปฏิบัติงานตอ
ผูบังคับบัญชาทุกครั้ง มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การมีการรายงานผลการปฏิบัติงานตอผูบังคับบัญชาทุกครั้ง พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 8.0 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับมากและ
นอยที่สุดเทากัน และสุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากบั  3.50 
แสดงวา กลุมตัวอยาง มีการรายงานผลการปฏิบัติงานตอผูบังคับบัญชาทุกครั้ง มีการปฏิบัติใน
ระดับมาก (ตารางที่ 4.8) 

ภาพรวม ดานหนวยปฏิบัติเคลื่อนที่เร็ว มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.29 แสดงวา ดาน
หนวยปฏิบัติเคลื่อนที่เร็ว มีการปฏิบัติอยูในระดับปานกลาง (ตารางที่ 4.8) 

 
ตารางที่ 4.8 

รอยละ คาเฉลีย่ คาเบีย่งเบนมาตรฐานของการปฏิบัติหนาที่ของ 
เจาหนาที่ศูนยประชาบดี ดานหนวยปฏิบัติเคลื่อนที่เร็ว 

 
ระดับปฏิบัติ  

ประเด็น นอย 
ที่สุด 

นอย ปาน
กลาง 

มาก มาก 
ที่สุด 

 
x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

พรอมออกปฏิบัติการชวยเหลือ
ทันทีที่ไดรับการแจงเหต ุ

5.7 
(5) 

 
- 

 
- 

2.3 
(2) 

12.6 
(11) 

3.78 1.80 มาก 

สามารถเดินทางไปถึงสถานที่
เกิดเหตุไดทันตอเหตุการณ 

5.7 
(5) 

 
- 

 
- 

8.0 
(7) 

6.9 
(6) 

3.50 1.65 มาก 

มีการประสานเครือขายใน
พื้นที่กอนออกปฏิบัติการ 

5.7 
(5) 

 
- 

2.3 
(2) 

9.2 
(8) 

3.4 
(3) 

3.22 1.51 ปาน
กลาง 

มีการประชุมวางแผนทุกครั้ง
กอนออกปฏิบัติงาน 

5.7 
(5) 

 
- 

 
- 

6.9 
(6) 

8.0 
(7) 

3.56 1.68 มาก 
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ตารางที่ 4.8 (ตอ) 
 
ระดับปฏิบัติ  

ประเด็น นอย 
ที่สุด 

นอย ปาน
กลาง 

มาก มาก 
ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

มีการประชุมวางแผนรวมกับ
องคกรอื่นกอนออกปฏิบัติงาน 

5.7 
(5) 

 
- 

4.6 
(4) 

4.6 
(4) 

5.7 
(5) 

3.22 1.59 ปาน
กลาง 

มีการวิเคราะหและประเมนิ
สถานการณในการรับและสง
ตอทุกครั้ง 

5.7 
(5) 

 
- 

 
- 

5.7 
(5) 

9.2 
(8) 

 

3.61 1.72 มาก 

รับและสงตอผูประสบปญหา
ดวยความรวดเร็ว 

5.7 
(5) 

 
- 

1.1 
(1) 

6.9 
(6) 

6.9 
(6) 

3.44 1.65 มาก 

ประสานการปฏิบัติงานกับ
องคกรอื่นโดยหนังสือ 

5.7 
(5) 

1.1 
(1) 

1.1 
(1) 

9.2 
(8) 

4.6 
(4) 

3.28 1.60 ปาน
กลาง 

ติดตามผลการดําเนินงานกับ
องคกรอื่นโดยหนังสือ 

5.7 
(5) 

1.1 
(1) 

5.7 
(5) 

5.7 
(5) 

2.3 
(2) 

2.89 1.41 ปาน
กลาง 

ประสานการปฏิบัติงานกับ
องคกรอื่นโดยใชโทรศัพท 

5.7 
(5) 

1.1 
(1) 

 
- 

3.4 
(3) 

10.3 
(9) 

3.56 1.79 มาก 

ติดตามผลการปฏิบัติงานกับ
องคกรอื่นโดยใชโทรศัพท 

5.7 
(5) 

1.1 
(1) 

1.1 
(1) 

6.9 
(6) 

5.7 
(5) 

3.28 1.63 ปาน
กลาง 

ประสานงานกับองคกรอื่นโดย
ใชอินเตอรเน็ต 

5.7 
(5) 

8.0 
(7) 

4.6 
(4) 

2.3 
(2) 

 
- 

2.17 0.98 นอย 

ประสานงานกับองคกรอื่นโดย
ใชความสัมพันธสวนตัว 

5.7 
(5) 

1.1 
(1) 

3.4 
(3) 

6.9 
(6) 

3.4 
(3) 

3.06 1.51 ปาน
กลาง 

มีการติดตามและประเมินผล
การชวยเหลือทุกครั้ง 

5.7 
(5) 

 
- 

3.4 
(3) 

9.2 
(8) 

2.3 
(2) 

3.11 1.45 ปาน
กลาง 

มีการบันทึกสถิติและผลการ
ปฏิบัติงานทุกครั้ง 

5.7 
(5) 

 
- 

2.3 
(2) 

3.4 
(3) 

9.2 
(8) 

3.50 1.72 มาก 
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ตารางที่ 4.8 (ตอ) 
 
ระดับปฏิบัติ  

ประเด็น นอย 
ที่สุด 

นอย ปาน
กลาง 

มาก มาก 
ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

มีการรายงานผลการ
ปฏิบัติงานตอผูบังคับบัญชา
ทุกครั้ง 

5.7 
(5) 

 
- 

1.1 
(1) 

5.7 
(5) 

8.0 
(7) 

3.50 1.68 มาก 

รวม 3.29 1.50 ปาน
กลาง 

 
2.4  ดานการออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรูแกประชาชน 
 

การออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรูแกประชาชน  หมายถึง การใหความรูเกี่ยวกับ
บริการตางๆ ของกระทรวงฯ ตอประชาชน 

การออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรูแกประชาชนเฉลี่ยเดือนละครั้ง พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 6.9 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง และนอยที่สุดเทากัน รองลงมา รอยละ 4.6 มี 
การปฏิบัติในระดับมากที่สุด และสุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับนอย โดยคาเฉลี่ย
เทากับ 2.90 แสดงวา กลุมตัวอยาง ออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรูแกประชาชนเฉลี่ยเดือนละครั้ง มี 
การปฏิบัติในระดับปานกลาง 

การหนวยงานทานใหความรู เกี่ยวกับบริการตางๆ  ของกระทรวงฯ  พบวา  
กลุมตัวอยาง รอยละ 8.0 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 6.9 มีการปฏิบัติใน
ระดับนอยที่สุดและสุดทาย รอยละ 3.4 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.30 
แสดงวา กลุมตัวอยาง หนวยงานทานใหความรูเกี่ยวกับบริการตางๆ ของกระทรวงฯ มีการปฏิบัติ
ในระดับปานกลาง  

หนวยงานทานใหบริการขอมูลภารกิจกระทรวงอื่นดวย พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
5.7มีการปฏิบัติในระดับปานกลางและมากเทากัน รองลงมา รอยละ 5.4 มีการปฏิบัติในระดับ 
นอยที่สุด และสุดทาย รอยละ 2.3 มีการปฏิบัติในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 2.95 แสดงวา 



 64

กลุมตัวอยาง หนวยงานทานใหบริการขอมูลภารกิจกระทรวงอื่นดวย มีการปฏิบัติในระดับ 
ปานกลาง 

ภาพรวม ดานการออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรูแกประชาชน มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 
3.05 แสดงวา ดานการออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรูแกประชาชน มีการปฏิบัติอยูในระดับ 
ปานกลาง (ตารางที่ 4.9) 

 
ตารางที่ 4.9 

รอยละ  คาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตรฐานของการปฏิบัติหนาที ่
ของเจาหนาทีศู่นยประชาบดี ดานการออกหนวยเคลื่อนที ่

ใหความรูแกประชาชน 
 

ระดับปฏิบัติ  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 
x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

ออกหนวยเคลือ่นที่ใหความรู
แกประชาชนเฉลี่ย 
เดือนละครั้ง 

6.9 
(6) 

1.1 
(1) 

6.9 
(6) 

3.4 
(3) 

4.6 
(4) 

2.90 1.51 ปาน
กลาง 

หนวยงานใหความรูเกีย่วกับ
บริการตางๆ ของกระทรวงฯ 

6.9 
(6) 

 
- 

3.4 
(3) 

4.6 
(4) 

8.0 
(7) 

3.30 1.68 ปาน
กลาง 

หนวยงานทานใหบริการ
ขอมูลภารกิจกระทรวงอื่น
ดวย 

5.4 
(5) 

2.3 
(2) 

5.7 
(5) 

5.7 
(5) 

3.4 
(3) 

2.95 1.43 ปาน
กลาง 

รวม 3.05 1.48 ปาน
กลาง 

 
โดยภาพรวมแลว  การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดีทั้ง 4 ดาน มคีาเฉลีย่

รวมเทากับ 3.31 แสดงวา เจาหนาที่ศูนยประชาบดีปฏิบัติหนาที่ทั้ง 4 ดาน ไดแก การรับเร่ืองราว
รองทุกข นักสังคมสงเคราะห/อาสาสมัคร หนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว และการออกหนวยเคลือ่นที่
ใหความรูแกประชาชน อยูในระดับปานกลาง (ตารางที่ 4.10) 
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ตารางที ่4.10 
ภาพรวมคาเฉลี่ยการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบด ี

 
การปฏิบัติหนาที ่ x  S.D. ระดับการปฏิบัติ 

 การรับเร่ืองราวรองทกุข 
 นักสังคมสงเคราะห/อาสาสมัคร 
 หนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว 
 การออกหนวยใหความรูแกประชาชน 

3.47 
3.45 
3.29 
3.05 

1.20 
1.37 
1.50 
1.48 

มาก 
มาก 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

รวม 3.31 0.65 ปานกลาง 
 

สวนที่ 3 ปญหาและอุปสรรคในการปฏบัิติงานของศนูยประชาบดี 
  

ปญหาอุปสรรคในการปฏิบัติงาน หมายถึง ขอขัดของในการปฏิบัติงาน ดานบุคลากร  
ดานเทคโนโลยี ดานการใหบริการ และ การประสานงาน  จากการศึกษาปรากฏผล ดังนี้ 
 
3.1 ปญหาและอุปสรรคดานเทคโนโลยี 
  

ดานเทคโนโลยี หมายถึง อุปกรณสารสนเทศ เชน กลองและคอมพิวเตอรที่ใชใน 
การปฏิบัติงานมีไมทันสมัยและไมเพียงพอ เว็บไซดไมพรอม 

การพัฒนาระบบเว็บไซตที่ทันสมัยในการรับเร่ืองราวรองทุกข ส่ือสารโดยตรงกับ
ประชาชนแลวงานจะดียิ่งขึ้น พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 48.6 เห็นวาจะสงผลใหปญหาและ
อุปสรรคในการปฏิบัติงานมีอยูในระดับนอย รองลงมา รอยละ 12.6 มีปญหาและอุปสรรคในระดับ
นอย และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก โดยคาเฉลี่ยเทากับ 1.91             
แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา ถามีการพัฒนาระบบเว็บไซตที่ทันสมัยในการรับเร่ืองราวรองทุกข 
ส่ือสารโดยตรงกับประชาชนแลวงานจะดียิ่งขึ้น จะมีปญหาและอุปสรรคในระดับนอย 

คอมพิวเตอรที่ใชในการปฏิบัติงานไมทันสมัยและไมเพียงพอ พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 27.6 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 16.1 มีปญหาและอุปสรรคใน
ระดับปานกลาง และสุดทาย รอยละ 3.4 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ย
เทากับ 3.69 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา มีปญหาและอุปสรรคดานคอมพิวเตอรที่ใชใน 
การปฏิบัติงานไมทันสมัยและไมเพียงพอ อยูในระดับมาก 
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ไมมีระบบออนไลนที่สามารถเชื่อมโยงขอมูลระหวางหนวยงาน พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 21.8 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 18.4 มีปญหาและอุปสรรค
ในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 5.7 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 
3.66 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา การไมมีระบบออนไลนที่สามารถเชื่อมโยงขอมูลระหวาง
หนวยงาน เปนปญหาและอุปสรรคในระดับมาก 

โทรศัพทมีไมเพียงพอตอความตองการของเจาหนาที่ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
19.5 มีปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 17.2 มีปญหาและอุปสรรคใน
ระดับมาก และสุดทาย รอยละ 5.7 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 
3.19 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา โทรศัพทมีไมเพียงพอตอความตองการของเจาหนาที่ เปน
ปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง 

การมีวิทยุส่ือสารระหวางออกหนวยเคลื่อนที่เร็วเพื่อลดปญหาดานการประสานงาน 
พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 37.5 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอย รองลงมา รอยละ 19.5  
มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด และสุดทาย รอยละ 2.3 มีปญหาและอุปสรรคในระดับ
มาก โดยคาเฉลี่ยเทากับ 1.88 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา การมีวิทยุส่ือสารระหวางออกหนวย
เคลื่อนที่เร็วแลว ปญหาดานการประสานงานทั้งภายในและภายนอกจะนอยลง การสื่อสารสะดวก
จะครอบคลุมข้ึน จะทําใหมีปญหาและอุปสรรคในระดับนอย 

กลองถายรูปและกลองวีดีโอมีไมเพียงพอ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 23.0 มีปญหา
และอุปสรรคในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 20.7 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก และ
สุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.47 แสดงวา 
กลุมตัวอยางเห็นวา กลองถายรูปและกลองวีดีโอมีไมเพียงพอ เปนปญหาและอุปสรรคในระดับ
มาก 

ขาดอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 28.7 มีปญหาและ
อุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 18.4 มีปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง และสดุทาย 
รอยละ 4.6 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.81 แสดงวากลุมตัวอยาง 
เห็นวา การขาดอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย เปนปญหาและอุปสรรคในระดับมาก  

ภาพรวม ปญหาและอุปสรรคดานเทคโนโลยี  มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.08 แสดงวา 
กลุมตัวอยางเห็นวา มีปญหาและอุปสรรคดานเทคโนโลยี อยูในระดับปานกลาง (ตารางที่ 4.11) 
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ตารางที่ 4.11 
รอยละ คาเฉลีย่ คาเบีย่งเบนมาตรฐานของปญหาและอุปสรรค 

ในการปฏิบัติงานของศนูยประชาบด ีดานเทคโนโลย ี
 

ระดับปญหาและอุปสรรค  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 
x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

ถามีการพัฒนาระบบเว็บไซต
ที่ทนัสมัยในการรับเร่ืองราว
รองทุกข ส่ือสารโดยตรงกับ
ประชาชนแลวงานจะดียิง่ขึ้น 

12.6 
(11) 

48.6 
(42) 

4.6 
(4) 

1.1 
(1) 

 
- 

1.91 0.57 นอย
ที่สุด 

คอมพิวเตอรทีใ่ชในการ
ปฏิบัติงานมีไมทันสมัยและ
ไมเพียงพอ 

3.4 
(3) 

4.6 
(4) 

16.1 
(14) 

27.6 
(24) 

14.9 
(13) 

3.69 1.06 มาก 

ไมมีระบบออนไลนที่สามารถ
เชื่อมโยงขอมลูระหวาง
หนวยงาน 

5.7 
(5) 

6.9 
(6) 

13.8 
(12) 

18.4 
(16) 

21.8 
(19) 

3.66 1.27 มาก 

โทรศัพทมีไมเพียงพอตอ
ความตองการของเจาหนาที ่

5.7 
(5) 

13.8 
(12) 

19.5 
(17) 

17.2 
(15) 

10.3 
(9) 

3.19 1.19 ปาน
กลาง 

การมีวทิยุส่ือสารระหวาง
ออกหนวยเคลือ่นที่เร็วแลว 
ปญหาดานการประสานงาน
ทั้งภายในและภายนอก
นอยลง การสื่อสารสะดวก 
และครอบคลุมข้ึน 

19.5 
(17) 

37.9 
(33) 

6.9 
(6) 

2.3 
(2) 

 
- 

1.88 0.72 นอย 

กลองถายรูปและกลองวีดีโอ
มีไมเพียงพอ 

1.1 
(1) 

10.3 
(9) 

23.0 
(20) 

20.7 
(18) 

11.5 
(10) 

3.47 1.01 มาก 

ขาดอุปกรณสํานักงานที่
ทันสมยั 

 
- 

4.6 
(4) 

18.4 
(16) 

28.7 
(25) 

14.9 
(13) 

3.81 0.86 มาก 

รวม 3.08 0.68 ปาน
กลาง 
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3.2  ปญหาและอุปสรรคดานบุคลากร 
 

บุคลากร หมายถึง นิติกร นักจิตวิทยา และนักกิจกรรมบําบัดที่ศูนยประชาบดียังคง
ขาดอยู และบุคลากรขาดการฝกอบรมเพิ่มทักษะในการปฏิบัติงาน 

การมีบุคลากรเพียงพอในการปฏิบัติงาน พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 25.3 เห็นวา
หากมีบุคลากรเพียงพอ ปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานจะมีในระดับนอย รองลงมา          
รอยละ 6.9 มีปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและ
อุปสรรคในระดับมาก โดยคาเฉลี่ยเทากับ 1.64 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา ถามีบุคลากรเพียงพอ 
การปฏิบัติงานจะดีและคลองตัวยิ่งขึ้น ปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานจะอยูในระดับนอย 

ขาดนิติกร นักจิตวิทยา และนักกิจกรรมบําบัด พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 33.3 มี
ปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 18.4 มีปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง 
และสุดทาย รอยละ 2.3 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 แสดงวา 
กลุมตัวอยางเห็นวา การขาดนิติกร นักจิตวิทยา และนักกิจกรรมบําบัด เปนปญหาและอุปสรรคใน
ระดับมาก 

เจาหนาที่ ไม ได รับการอบรมและไม ได รับการพัฒนาอยางตอเนื่อง  พบวา  
กลุมตัวอยาง รอยละ 24.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 19.5 มี
ปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับ 
นอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา เจาหนาที่ไมไดรับการอบรมและ
ไมไดรับการพัฒนาอยางตอเนื่อง เปนปญหาและอุปสรรคในระดับมาก 

เจาหนาที่ไมไดศึกษาดูงานแลกเปลี่ยนกับองคกรอื่น พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
28.7 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 17.2 มีปญหาและอุปสรรคในระดับ
ปานกลาง และสุดทาย รอยละ 2.3 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 
3.66 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา เจาหนาที่ไมไดศึกษาดูงานแลกเปลี่ยนกับองคกรอื่น เปนปญหา
และอุปสรรคในระดับมาก 

เจาหนาที่ขาดองคความรูที่จําเปนในการปฏิบัติงาน เชน การปฐมพยาบาลเบื้องตน 
พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 31.0 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 17.2 มี
ปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับ 
นอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.64 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา เจาหนาที่ขาดองคความรูที่จําเปน
ในการปฏิบัติงาน เชน การปฐมพยาบาลเบื้องตน เปนปญหาและอุปสรรคในระดับมาก 
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การไมมีกรอบอัตราเจาหนาที่ของหนวยงานเอง พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 23.0 มี
ปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 20.7 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด 
และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.78 แสดงวา
กลุมตัวอยางเห็นวา การไมมีกรอบอัตราเจาหนาที่ของหนวยงานเอง เปนปญหาและอุปสรรคใน
ระดับมาก 

เจาหนาที่ไมไดรับการบรรจุใหมีตําแหนงประจํา พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 29.9 มี
ปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 21.8 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก 
และสุดทาย รอยละ 3.4 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.17 แสดงวา 
กลุมตัวอยางเห็นวา เจาหนาที่ไมไดรับการบรรจุใหมีตําแหนงประจํา เปนปญหาและอุปสรรคใน
ระดับมาก  

เจาหนาที่รูสึกขาดขวัญและกําลังใจ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 25.3 มีปญหาและ
อุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 21.8 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด และสุดทาย 
รอยละ  1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่ สุด  โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.91 แสดงวา  
กลุมตัวอยางเห็นวา เจาหนาที่ไมไดรับการบรรจุใหมีตําแหนงประจํา เปนปญหาและอุปสรรคใน
ระดับมาก 

เจาหนาที่ขาดความมั่นคงในการปฏิบัติงาน พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 26.4 มี
ปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 25.3 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก 
และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.09 แสดงวา 
กลุมตัวอยางเห็นวา เจาหนาที่ขาดความมั่นคงในการปฏิบัติงาน เปนปญหาและอุปสรรคในระดับ
มาก  

ภาพรวม ปญหาและอุปสรรคดานบุคลากร มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.62 แสดงวา มี
ปญหาและอุปสรรคดานบุคลากร อยูในระดับมาก (ตารางที่ 4.12)  
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ตารางที่ 4.12 
รอยละ คาเฉลีย่ คาเบีย่งเบนมาตรฐานของปญหาและอุปสรรค 

ในการปฏิบัติงานของศนูยประชาบด ีดานบุคลากร 
 

ระดับปญหาและอุปสรรค  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

ถามีบุคลากรเพียงพอการ
ปฏิบัติงานจะดีและคลองตัว
ยิ่งขึ้น 

 
- 

25.3 
(22) 

6.9 
(6) 

1.1 
(1) 

 
- 

1.64 0.74 นอย 

ขาดนิติกร นักจิตวิทยา และ
นักกิจกรรมบาํบัด 

 
- 

2.3 
(2) 

18.4 
(16) 

33.3 
(29) 

12.6 
(11) 

3.84 0.76 มาก 

เจาหนาที่ไมไดรับการอบรม
และไมไดรับการพัฒนาอยาง
ตอเนื่อง 

1.1 
(1) 

4.6 
(4) 

19.5 
(17) 

17.2 
(15) 

24.1 
(21) 

3.88 1.04 มาก 

เจาหนาที่ไมไดศึกษาดูงาน
แลกเปลี่ยนกบัองคกรอื่น 

2.3 
(2) 

5.7 
(5) 

17.2 
(15) 

28.7 
(25) 

12.6 
(11) 

3.66 1.00 มาก 

เจาหนาที่ขาดองคความรูที่
จําเปนในการปฏิบัติงาน เชน 
การปฐมพยาบาลเบื้องตน 

1.1 
(1) 

6.9 
(6) 

17.2 
(15) 

31.0 
(27) 

10.3 
(9) 

3.64 0.93 มาก 

การไมมีกรอบอัตราเจาหนาที่
ของหนวยงานเอง 

1.1 
(1) 

10.3 
(9) 

11.5 
(10) 

23.0 
(20) 

20.7 
(18) 

3.78 1.10 มาก 

เจาหนาที่ไมไดรับการบรรจุ
ใหมีตําแหนงประจํา 

 
- 

3.4 
(3) 

11.5 
(10) 

21.8 
(19) 

29.9 
(26) 

4.17 0.90 มาก 

เจาหนาที่รูสึกขาดขวัญและ
กําลังใจ 

1.1 
(1) 

5.7 
(5) 

12.6 
(11) 

25.3 
(22) 

21.8 
(19) 

3.91 1.01 มาก 

เจาหนาที่ขาดความมัน่คงใน
การปฏิบัติงาน 

1.1 
(1) 

3.4 
(3) 

10.3 
(9) 

25.3 
(22) 

26.4 
(23) 

4.09 0.96 มาก 

รวม 3.62 0.64 มาก 



 71

3.3 ปญหาและอุปสรรคดานการใหบริการ 
 

การใหบริการ หมายถึง การใหบริการผูประสบปญหาทางสังคม ซึ่งสถานสงเคราะห
บางแหงปฏิเสธการรับผูประสบปญหาสังคม หลายแหงมีความแออัดลําบากในการสงตอ และขาด
อุปกรณหรือยานพาหนะในการประสานงานสงผลใหการใหบริการไมเปนไปตามวัตถุประสงค 

สถานสงเคราะหบางแหงปฏิเสธการรับผูประสบปญหาสังคม พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 34.5 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 17.2 มีปญหาและอุปสรรค
ในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 4.6 เห็นดวยในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.22 แสดงวา
กลุมตัวอยางเห็นวา สถานสงเคราะหบางแหงปฏิเสธการรับผูประสบปญหาสังคม เปนปญหาและ
อุปสรรคในระดับมากที่สุด 

สถานสงเคราะหหลายแหงมีความแออัดลําบากในการสงตอ พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 42.5 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 17.2 มีปญหาและอุปสรรค
ในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 3.4 มีปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลางและนอยเทากัน 
โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.48 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา สถานสงเคราะหหลายแหงมีความแออัด
ลําบากในการสงตอ เปนปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด 

สถานสงเคราะหบางแหงมีข้ันตอนการรับคนที่ยุงยากซับซอน พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 28.7 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 21.8 มีปญหาและอุปสรรค
ในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 
4.12 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา สถานสงเคราะหบางแหงมีข้ันตอนการรับคนที่ยุงยากซับซอน 
เปนปญหาและอุปสรรคในระดับมาก 

ประสบปญหาในการสงตอในวันหยุดและนอกเวลาราชการ พบวา กลุมตัวอยาง  
รอยละ 31.0 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 18.4 มีปญหาและอุปสรรค
ในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 
4.09 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา ประสบปญหาในการสงตอในวันหยุดและนอกเวลาราชการ เปน
ปญหาและอุปสรรคในระดับมาก 

ขาดงบประมาณชวยเหลือผูประสบปญหาเฉพาะหนา พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
25.3 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 21.8 มีปญหาและอุปสรรคในระดับ
มากที่สุด และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.02 
แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา การขาดงบประมาณชวยเหลือผูประสบปญหาเฉพาะหนา เปนปญหา
และอุปสรรคในระดับมาก 
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รถยนตไมทันสมัย และไมเพียงพอเหมาะสมตอความหลากหลายของผูประสบ
ปญหาทางสังคม พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 34.5 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา 
รอยละ 18.4 มีปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง และสุดทาย รอยละ 3.4 มีปญหาและ
อุปสรรคในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.78 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา รถยนตไมทันสมัย 
และไมเพียงพอเหมาะสมตอความหลากหลายของผูประสบปญหาทางสังคม เปนปญหาและ
อุปสรรคในระดับมาก 

ขาดความปลอดภัยในการปฏิบัติงานเนื่องจากภารกิจมีความเสี่ยงจากอุบัติเหตุ 
พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 23.0 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 20.7  
มีปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง และสุดทาย รอยละ 3.4 มีปญหาและอุปสรรคในระดับ
นอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา  การขาดความปลอดภัยใน 
การปฏิบัติงานเนื่องจากภารกิจมีความเสี่ยงจากอุบัติเหตุ เปนปญหาและอุปสรรคในระดับมาก 

มีความเสี่ยงจากการถูกประทุษรายโดยผูเสียผลประโยชน พบวา กลุมตัวอยาง  
รอยละ 24.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 21.8 มีปญหาและอุปสรรคใน
ระดับมากที่สุด และสุดทาย รอยละ 8.0 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 
3.90 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา การมีความเสี่ยงจากการถูกประทุษรายโดยผูเสียผลประโยชน 
เปนปญหาและอุปสรรคในระดับมาก  

ภาพรวม ปญหาและอุปสรรคดานการใหบริการ มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.06 แสดงวา 
มีปญหาและอุปสรรคดานการใหบริการ อยูในระดับมาก (ตารางที่ 4.13) 

 
ตารางที่ 4.13 

รอยละ  คาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตรฐานของปญหาและอุปสรรค 
ในการปฏิบัติงานของศนูยประชาบด ีดานการใหบริการ 

 
ระดับปญหาและอุปสรรค  

ประเด็น นอย 
ที่สุด 

นอย ปาน
กลาง 

มาก มาก 
ที่สุด 

 
x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

สถานสงเคราะหบางแหง
ปฏิเสธการรับผูประสบ
ปญหาสงัคม 

 
- 

4.6 
(4) 

10.3 
(9) 

17.2 
(15) 

34.5 
(30) 

4.22 0.95 มาก
ที่สุด 
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ตารางที่ 4.13 (ตอ) 
 

ระดับปญหาและอุปสรรค  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

สถานสงเคราะหหลายแหง 
มีความแออัดลําบากในการ 
สงตอ 

 
- 

3.4 
(3) 

3.4 
(3) 

17.2 
(15) 

42.5 
(37) 

4.48 0.82 มาก
ที่สุด 

สถานสงเคราะหบางแหงมี
ข้ันตอนการรับคนที่ยุงยาก
ซับซอน 

1.1 
(1) 

2.3 
(2) 

12.6 
(11) 

21.8 
(19) 

28.7 
(25) 

4.12 0.95 มาก 

ประสบปญหาในการสงตอ
ในวนัหยุดและนอกเวลา
ราชการ 

1.1 
(1) 

5.7 
(5) 

10.3 
(9) 

18.4 
(16) 

31.0 
(27) 

 

4.09 1.06 มาก 

ขาดงบประมาณชวยเหลือ 
ผูประสบปญหาเฉพาะหนา 

 
- 

1.1 
(1) 

18.4 
(16) 

25.3 
(22) 

21.8 
(19) 

4.02 0.82 มาก 

รถยนตไมทนัสมัย และ 
ไมเพียงพอเหมาะสมตอ 
ความหลากหลายของ 
ผูประสบปญหาทางสังคม 

 
- 

3.4 
(3) 

18.4 
(16) 

34.5 
(30) 

10.3 
(9) 

 

3.78 0.77 มาก 

ขาดความปลอดภัยในการ
ปฏิบัติงานเนือ่งจากภารกิจ 
มีความเสีย่งจากอุบัติเหต ุ

 
- 

3.4 
(3) 

20.7 
(18) 

23.0 
(20) 

19.5 
(17) 

3.88 0.90 มาก 

มีความเสีย่งจากการถูก
ประทุษรายโดยผูเสีย
ผลประโยชน 

 
- 

8.0 
(7) 

12.6 
(11) 

24.1 
(21) 

21.8 
(19) 

3.90 1.00 มาก 

รวม 4.06 0.69 มาก 
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3.4  ปญหาและอุปสรรคดานการประสานงานทั้งกับภายในและภายนอกองคกร 
 

ปญหาดานการประสานงานทั้งกับภายในและภายนอกองคกร หมายถึง ขาด 
ความสอดคลองในการปฏิบัติงาน และทักษะในการติดตอประสานงานกับหนวยงานทั้งภายใน 
และภายนอกกระทรวงฯ 

ขาดความสอดคลองในการปฏิบัติงานของสหวิชาชีพ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
47.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 34.5 มีปญหาและอุปสรรคในระดับ
ปานกลาง และสุดทาย รอยละ 4.6 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 
3.43 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา การขาดความสอดคลองในการปฏิบัติงานของสหวิชาชีพ เปน
ปญหาและอุปสรรคในระดับมาก 

เจาหนาที่ขาดทักษะในการติดตอประสานงาน พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 46.0 มี
ปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 25.3 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอย 
และสุดท าย รอยละ 8.0 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 2.79 แสดงวา
กลุมตัวอยางเห็นวาเจาหนาที่ขาดทักษะในการติดตอประสานงาน มีปญหาและอุปสรรคในระดับ
ปานกลาง 

ขาดการประชุมวางแผนรวมกัน พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 36.7 มีปญหาและ
อุปสรรคในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 25.3 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอย และ
สุดทาย รอยละ 4.6 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.21 แสดงวา 
กลุมตัวอยางเห็นวา การขาดการประชุมวางแผนรวมกัน เปนปญหาและอุปสรรคในระดับ              
ปานกลาง 

การปฏิบัติงานแบบตางคนตางทํา ไมประสานขอมูลและทรัพยากรรวมกัน พบวา 
กลุมตัวอยาง รอยละ 43.7 มีปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 26.4 มี
ปญหาและอุปสรรคในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 4.6 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด 
โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.02 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา การปฏิบัติงานแบบตางคนตางทํา  
ไมประสานขอมูลและทรัพยากรรวมกัน เปนปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง 

ตนสังกัดองคกรเครือขายไมใหความรวมมือในการปฏิบัติงาน พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 39.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 26.4 มีปญหาและ
อุปสรรคในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 5.7 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด โดย
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คาเฉลี่ยเทากับ 3.02 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา ตนสังกัดองคกรเครือขายไมใหความรวมมือใน
การปฏิบัติงาน เปนปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง 

องคกรเครือขายทั้งภายในและภายนอกขาดความยืดหยุน พบวา กลุมตัวอยาง  
รอยละ 47.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 34.5 มีปญหาและ
อุปสรรคในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 4.6 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุดและ 
นอยที่สุดเทากัน โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.25 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นวาองคกรเครือขายทั้งภายใน
และภายนอกขาดความยืดหยุน เปนปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง 

องคกรเครือขายมีระบบการทํางานที่แตกตางกัน พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 40.2  
มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 35.6 มีปญหาและอุปสรรคในระดับ 
ปานกลาง และสุดทาย รอยละ 2.3 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 
3.45 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา องคกรเครือขายมีระบบการทํางานที่แตกตางกัน เปนปญหา
และอุปสรรคในระดับมาก  

ระบบราชการทําใหการปฏิบัติงานมีความลาชา พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 37.9 มี
ปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 29.9 มีปญหาและอุปสรรคในระดับ 
ปานกลาง และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 
3.84 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา ระบบราชการทําใหการปฏิบัติงานมีความลาชา เปนปญหาและ
อุปสรรคในระดับมาก 

ประสบปญหาในการประสานงานในวันหยุดและนอกเวลาราชการ  พบวา  
กลุมตัวอยาง รอยละ 31.0 มีปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 28.7 มี
ปญหาและอุปสรรคในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด 
โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา การประสบปญหาในการประสานงานใน
วันหยุดและนอกเวลาราชการ เปนปญหาและอุปสรรคในระดับมาก 

เจาหนาที่ ผูปฏิบัติงานขององคกรเครือขายไมมีอํานาจในการตัดสินใจ พบวา  
กลุมตัวอยาง รอยละ 40.2 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 35.6 มีปญหา
และอุปสรรคในระดับปานกลาง และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด 
โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.67 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานขององคกรเครือขาย
ไมมีอํานาจในการตัดสินใจ เปนปญหาและอุปสรรคในระดับมาก (ตารางที่ 4.14) 
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ภาพรวม ปญหาและอุปสรรคดานการประสานงานทั้งกับภายในและภายนอกองคกร
การใหบริการ มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.33 แสดงวา มีปญหาและอุปสรรคดานการประสานงานทั้ง
กับภายในและภายนอกองคกรอยูในระดับปานกลาง (ตารางที่ 4.14) 
 

ตารางที่ 4.14 
รอยละ คาเฉลีย่ คาเบีย่งเบนมาตรฐานของปญหาและอุปสรรค 
ในการปฏิบัติงานของศนูยประชาบด ีดานการประสานงาน 

ทั้งกบัภายในและภายนอกองคกร 
 

ระดับปญหาและอุปสรรค  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

ขาดความสอดคลองในการ
ปฏิบัติงานของสหวิชาชพี 

 
- 

13.8 
(12) 

34.5 
(30) 

47.1 
(41) 

4.6 
(4) 

3.43 0.78 มาก 

เจาหนาที่ขาดทักษะในการ
ติดตอประสานงาน 

8.0 
(7) 

25.3 
(22) 

46.0 
(40) 

20.7 
(18) 

 
- 

2.79 0.86 ปาน
กลาง 

ขาดการประชมุวางแผน
รวมกัน 

4.6 
(4) 

19.5 
(17) 

36.7 
(32) 

28.7 
(25) 

10.3 
(9) 

3.21 1.03 ปาน
กลาง 

การปฏิบัติงานแบบตางคน
ตางทาํ ไมประสานขอมูล
และทรัพยากรรวมกัน 

8.0 
(7) 

17.2 
(15) 

43.7 
(38) 

26.4 
(23) 

4.6 
(4) 

3.02 0.97 ปาน
กลาง 

ตนสังกัดองคกรเครือขาย
ไมใหความรวมมือในการ
ปฏิบัติงาน 

6.9 
(6) 

21.8 
(19) 

39.1 
(34) 

26.4 
(23) 

5.7 
(5) 

3.02 1.00 ปาน
กลาง 

องคกรเครือขายทัง้ภายใน
และภายนอกขาดความ
ยืดหยุน 

4.6 
(4) 

9.2 
(8) 

47.1 
(41) 

34.5 
(30) 

4.6 
(4) 

3.25 0.86 ปาน
กลาง 

องคกรเครือขายมีระบบการ
ทํางานที่แตกตางกนั 

2.3 
(2) 

11.5 
(10) 

35.6 
(31) 

40.2 
(35) 

10.3 
(9) 

3.45 0.91 มาก 
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ตารางที่ 4.14 (ตอ) 
 

ระดับปญหาและอุปสรรค  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 
x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

ระบบราชการทําใหการ
ปฏิบัติงานมีความลาชา 

1.1 
(1) 

10.3 
(9) 

29.9 
(26) 

20.7 
(18) 

37.9 
(33) 

3.84 1.08 มาก 

ประสบปญหาในการ
ประสานงานในวนัหยุดและ
นอกเวลาราชการ 

1.1 
(1) 

13.8 
(12) 

31.0 
(27) 

28.7 
(25) 

25.3 
(22) 

3.63 1.04 มาก 

เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานของ
องคกรเครือขายไมมีอํานาจ
ในการตัดสินใจ 

1.1 
(1) 

5.7 
(5) 

35.6 
(31) 

40.2 
(35) 

17.2 
(15) 

3.67 0.87 มาก 

รวม 3.33 0.75 ปาน
กลาง 

 
โดยภาพรวมแลว  ปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของศูนยประชาบดี ทั้ง 4 ดาน 

มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.56 แสดงวา มีปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของศูนยประชาบดี 
ทั้ง 4 ดาน ไดแก ดานเทคโนโลยี ดานบุคลากร ดานการใหบริการ และดานการประสานงานทั้ง
ภายในและภายนอกองคกร อยูในระดับมาก (ตารางที่ 4.15) 

 
ตารางที ่4.15 

ภาพรวมคาเฉลี่ยปญหาและอุปสรรคการปฏิบัติหนาที ่
ของศูนยประชาบดี 

 
ปญหาและอุปสรรค x  S.D. ระดับปญหา 

 ดานการใหบริการ 
 ดานบุคลากร 
 ดานการประสานงานทัง้ภายในฯ 
 ดานเทคโนโลยี 

4.06 
3.62 
3.33 
3.08 

0.69 
0.64 
0.75 
0.68 

มาก 
มาก 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

รวม 3.56 0.65 มาก 
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สวนที่ 4 แนวทางที่เหมาะสมในการพฒันาคุณภาพบริการ 
   

แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการ หมายถึง  การพัฒนาบุคลากรของศูนยฯ 
ที่เกี่ยวของกับการประเมินความสามารถในการปฏิบัติงานของตนเองในการใหบริการ  การพัฒนา
ระบบการใหบริการใหมีหลายชองทาง การสรางเครื่องมือและนวัตกรรมการใหบริการ และ 
การประชาสัมพันธภารกิจของหนวยงาน จากการศึกษาปรากฏผล ดังนี้ 
 
4.1 การสรางเครื่องมือในการใหบริการ 
 

การสรางเครื่องมือในการใหบริการ หมายถึง การเพิ่มอุปกรณอํานวยความสะดวกใน
การปฏิบัติงาน เชน โทรศัพท รถยนต เปนตน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

ถามีหมายเลขโทรศัพทกลางเชื่อมโยงกับเครือขายสายดวนอื่นจะทําใหการบริการมี
ความคลองตัวขึ้น พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 46.0 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา รอยละ 40.2 
เห็นดวยในระดับมากที่สุด  และสุดทาย รอยละ 13.8 เห็นดวยในระดับปานกลาง  โดยคาเฉลี่ย
เทากับ 4.26 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นดวยวา ถามีหมายเลขโทรศัพทกลางเชื่อมโยงกับเครือขาย
สายดวนอื่นจะทําใหการบริการมีความคลองตัวขึ้น ในระดับมากที่สุด 

การใหบริการจะดียิ่งขึ้นถารถยนตที่ใชในการปฏิบัติงานมีอยางเพียงพอ พบวา  
กลุมตัวอยาง รอยละ 50.6 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา รอยละ 39.1 เห็นดวยในระดับ 
มากที่สุด และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.28 แสดงวา 
กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการใหบริการจะดียิ่งขึ้น ถารถยนตที่ใชในการปฏิบัติงานมีอยางเพียงพอ 
อยูในระดับมากที่สุด 

การใหบ ริการจะดียิ่ งขึ้ นถามี อุปกรณ บันทึกภาพที่มีความทันสมัย  พบวา  
กลุมตัวอยาง รอยละ 43.7 เห็นดวยในระดับมาก รอลงมา รอยละ 36.8 เห็นดวยในระดับมากที่สุด 
และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.16 แสดงวา กลุมตัวอยาง 
เห็นดวยกับการใหบริการจะดียิ่งขึ้นถามีอุปกรณบันทึกภาพที่มีความทันสมัย ในระดับมาก 

การบริการจะดียิ่งขึ้นถามีแบบฟอรมเก็บขอมูลที่เปนสากล พบวา กลุมตัวอยาง  
รอยละ 48.3 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา รอยละ 40.2 เห็นดวยในระดับมากที่สุด และสุดทาย 
รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.28 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับ 
การบริการจะดียิ่งขึ้นถามีแบบฟอรมเก็บขอมูลที่เปนสากล ในระดับมากที่สุด  
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ภาพรวม แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการดานการสรางเครื่องมือในการใหบริการ 
มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.24 แสดงวา ประชากรมีความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
บริการดานการสรางเครื่องมือในการใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด (ตารางที่ 4.16) 
 

ตารางที่ 4.16 
รอยละ คาเฉลีย่ คาเบีย่งเบนมาตรฐานของแนวทาง 

ที่เหมาะสมในการพัฒนาคณุภาพการบรกิาร  
ดานการสรางเครื่องมือในการใหบริการ 

 
ระดับความคดิเห็น  

ประเด็น นอย 
ที่สุด 

นอย ปาน
กลาง 

มาก มาก 
ที่สุด 

 
x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

ถามหีมายเลขโทรศัพทกลาง
เชื่อมโยงกับเครือขายสาย
ดวนอื่นจะทาํใหการบริการมี
ความคลองตวัขึ้น 

 
- 

 
- 

13.8 
(12) 

46.0 
(40) 

40.2 
(35) 

4.26 0.69 มาก
ที่สุด 

การใหบริการจะดียิ่งขึ้นถา
รถยนตที่ใชในการปฏิบัติงาน
มีอยางเพยีงพอ 

 
- 

1.1 
(1) 

9.2 
(8) 

50.6 
(44) 

39.1 
(34) 

4.28 0.67 มาก
ที่สุด 

การใหบริการจะดียิ่งขึ้นถามี
อุปกรณบันทกึภาพที่มีความ
ทันสมยั 

 
- 

1.1 
(1) 

18.4 
(16) 

 

43.7 
(38) 

36.8 
(32) 

4.16 0.76 มาก 

การบริการจะดียิ่งขึ้นถามี
แบบฟอรมเกบ็ขอมูลที่เปน
สากล 

 
- 

1.1 
(1) 

10.3 
(9) 

48.3 
(42) 

40.2 
(35) 

4.28 0.69 มาก
ที่สุด 

รวม 4.24 0.59 มาก
ที่สุด 
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4.2 ดานนวัตกรรมในการใหบริการ 
  

นวัตกรรมในการใหบริการ หมายถึง การสรางรูปแบบการใหบริการแบบใหม เพื่อ
ตอบสนองความตองการของประชาชน และการเขาถึงบริการของประชาชน 

การใหบริการจะดียิ่งขึ้นถาเครือขายสามารถแบงปนขอมูลกันได พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 51.7 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา รอยละ 35.6 เห็นดวยในระดับมากที่สุด และสุดทาย 
รอยละ 12.6 เห็นดวยในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 42.3 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวย
กับการใหบริการจะดียิ่งขึ้น ถาเครือขายสามารถแบงปนขอมูลกันได ในระดับมากที่สุด 

ในการพัฒนาคุณภาพบริการจําเปนตองมีการเชื่อมโยงฐานขอมูลกับหนวยงาน
ภายใน พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 42.5 เห็นดวยในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ รอยละ 
39.1 เห็นดวยในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 2.3 เห็นดวยในระดับนอยและนอยที่สุดเทากัน 
โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.17 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการพัฒนาคุณภาพบริการ จําเปนตอง
มีการเชื่อมโยงฐานขอมูลกับหนวยงานภายใน ในระดับมาก 

ในการพัฒนาคุณภาพบริการจําเปนตองมีการเชื่อมโยงฐานขอมูลกับหนวยงาน
ภายนอก พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 41.4 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา รอยละ 39.1 เห็นดวย
ในระดับมากที่สุด และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.14 
แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการพัฒนาคุณภาพบริการ จําเปนตองมีการเชื่อมโยงฐานขอมูล
กับหนวยงานภายนอก ในระดับมาก 

ในการพัฒนาคุณภาพบริการจําเปนตองมีการพัฒนาระบบใหคําปรึกษาแนะนําที่
เปนรูปธรรม ถายทอดได พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 4.25 เห็นดวยในระดับมากที่สุด รองลงมา 
รอยละ 39.1 เห็นดวยในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอย โดยคาเฉลี่ย
เทากับ 4.18 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการพัฒนาคุณภาพบริการ จําเปนตองมีการพัฒนา
ระบบใหคําปรึกษาแนะนําที่เปนรูปธรรม ถายทอดได ในระดับมาก 

จะเปนประโยชนตอประชาชนอยางยิ่งถามีการรวบรวมองคความรูดานการให 
ความชวยเหลือที่ครอบคลุมทุกกลุมเปาหมายเปนตําราเพื่อเผยแพรสูองคกรเครือขาย พบวา  
กลุมตัวอยาง รอยละ 48.3 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา รอยละ 37.9 เห็นดวยในระดับ 
มากที่สุด และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอยและนอยที่สุดเทากัน โดยคาเฉลี่ยเทากับ 
4.21 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับความคิดเห็นที่วา จะเปนประโยชนตอประชาชนอยางยิ่ง 
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ถามีการรวบรวมองคความรูดานการใหความชวยเหลือที่ครอบคลุมทุกกลุมเปาหมายเปนตํารา 
เพื่อเผยแพรสูองคกรเครือขาย ในระดับมากที่สุด 

การปฏิบัติงานจะมีประสิทธิภาพมากขึ้นถามีชองสัญญาณวิทยุเพื่อใชในการเชื่อมโยง
กับเครือขาย พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 50.6 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา รอยละ 31.0  
เห็นดวยในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.10 
แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการปฏิบัติงานจะมีประสิทธิภาพมากขึ้น ถามีชองสัญญาณวิทยุ
เพื่อใชในการเชื่อมโยงกับเครือขาย ในระดับมาก 

จะเปนประโยชนตอประชาชนอยางยิ่งถามีการทําบันทึกขอตกลงความรวมมือ
รวมกันระหวางหนวยงานที่มีภารกิจเกี่ยวของกัน พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 52.9 เห็นดวยใน
ระดับมาก รองลงมา รอยละ 33.3 เห็นดวยในระดับมากที่สุด และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยใน
ระดับนอยและนอยที่สุดเทากัน โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.16 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับ 
ความคิดเห็นที่วา จะเปนประโยชนตอประชาชนอยางยิ่งถามีการทําบันทึกขอตกลงความรวมมือ
รวมกันระหวางหนวยงานที่มีภารกิจเกี่ยวของกัน ในระดับมาก  

ภาพรวม แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการดานนวัตกรรมในการใหบริการ มี
คาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.17 แสดงวา ประชากรมีความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
บริการดานนวัตกรรมในการใหบริการ อยูในระดับมาก (ตารางที่ 4.17) 

 
ตารางที่ 4.17 

รอยละ คาเฉลีย่ คาเบีย่งเบนมาตรฐานของแนวทาง 
ที่เหมาะสมในการพัฒนาคณุภาพการบรกิาร  

ดานนวัตกรรมในการใหบริการ 
 

ระดับความคดิเห็น  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

การใหบริการจะดียิ่งขึ้นถา
เครือขายสามารถแบงปน
ขอมูลกันได 

 
- 

 
- 

12.6 
(11) 

51.7 
(45) 

35.6 
(31) 

4.23 0.65 มาก
ที่สุด 
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     ตารางที่ 4.17 (ตอ) 
 

ระดับความคดิเห็น  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

ในการพัฒนาคุณภาพบริการ 
จําเปนตองมีการเชื่อมโยง
ฐานขอมูลกับหนวยงาน
ภายใน 

2.3 
(2) 

2.3 
(2) 

13.8 
(12) 

 

39.1 
(34) 

42.5 
(37) 

4.17 0.91 มาก 

ในการพัฒนาคุณภาพบริการ 
จําเปนตองมีการเชื่อมโยง
ฐานขอมูลกับหนวยงาน
ภายนอก 

1.1 
(1) 

 

3.4 
(3) 

14.9 
(13) 

41.4 
(36) 

39.1 
(34) 

4.14 
 

0.87 มาก 

ในการพัฒนาคุณภาพบริการ 
จําเปนตองมีการพัฒนา
ระบบใหคําปรึกษาแนะนาํที่
เปนรูปธรรม ถายทอดได 

2.3 
(2) 

1.1 
(1) 

14.9 
(13) 

39.1 
(34) 

42.5 
(37) 

4.18 0.89 มาก 

จะเปนประโยชนตอ
ประชาชนอยางยิ่งถามีการ
รวบรวมองคความรูดานการ
ใหความชวยเหลือที่
ครอบคลุมทุกกลุมเปาหมาย
เปนตําราเพื่อเผยแพรสู
องคกรเครือขาย 

1.1 
(1) 

1.1 
(1) 

11.5 
(10) 

48.3 
(42) 

 

37.9 
(33) 

4.21 0.78 มาก
ที่สุด 

การปฏิบัติงานจะมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นถามี
ชองสัญญาณวิทยเุพื่อใชใน
การเชื่อมโยงกบัเครือขาย 

1.1 
(1) 

 
- 

17.2 
(15) 

50.6 
(44) 

31.0 
(27) 

4.10 0.76 มาก 
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ตารางที่ 4.17 (ตอ) 
 

ระดับความคดิเห็น  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

จะเปนประโยชนตอ
ประชาชนอยางยิ่งถามีการ
ทําบนัทกึขอตกลงความ
รวมมือรวมกันระหวาง
หนวยงานทีม่ภีารกิจ
เกี่ยวของกัน 

1.1 
(1) 

1.1 
(1) 

11.5 
(10) 

52.9 
(46) 

33.3 
(29) 

4.16 0.76 มาก 

รวม 4.17 0.56 มาก 
 
4.3 ดานการพัฒนาบุคลากรที่เกีย่วของกับการใหบริการ 
 

การพัฒนาบุคลากรที่เกี่ยวของกับการใหบริการ หมายถึง การอบรม สัมมนา เพือ่เพิม่
ศักยภาพบุคลากรในการใหบริการอยางนอยปละครั้ง จะทําใหองคกรมีคุณภาพในการบริการ 
มากขึ้น การศึกษาดูงานระหวางเครือขายเปนประจํา จะทําใหการปฏิบัติงานของแตละองคกรมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น เปนตน 

การอบรม สัมมนา เพื่อเพิ่มศักยภาพบุคลากรในการใหบริการอยางนอยปละครั้งจะ
ทําใหองคกรมีคุณภาพในการบริการมากขึ้น พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 49.4 เห็นดวยในระดับ
มากที่สุด รองลงมา รอยละ 35.6 เห็นดวยในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับ
นอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.32 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการอบรม สัมมนา เพื่อเพิ่ม
ศักยภาพบุคลากรในการใหบริการอยางนอยปละครั้งจะทําใหองคกรมีคุณภาพในการบริการ 
มากขึ้น ในระดับมากที่สุด 

การอบรมสัมมนาระหวางเครือขายจะเปนการเพิ่มศักยภาพการใหบริการของแตละ
องคกรมากขึ้นเพื่อการทํางานที่มีความสอดคลองซึ่งกันและกัน พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 52.9 
เห็นดวยในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 34.5 เห็นดวยในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 
เห็นดวยในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.39 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการอบรม
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สัมมนาระหวางเครือขายจะเปนการเพิ่มศักยภาพการใหบริการของแตละองคกรมากขึ้นเพื่อ 
การทํางานที่มีความสอดคลองซึ่งกันและกัน ในระดับมากที่สุด 

การศึกษาดูงานระหวางเครือขายเปนประจําจะทําใหการปฏิบัติงานของแตละองคกร
มีประสิทธิภาพมากขึ้น พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 47.1 เห็นดวยในระดับมากที่สุด รองลงมา  
รอยละ 42.5 เห็นดวยในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอย โดยคาเฉลี่ย
เทากับ 4.34 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการศึกษาดูงานระหวางเครือขายเปนประจําจะทํา
ใหการปฏิบัติงานของแตละองคกรมีประสิทธิภาพมากขึ้น ในระดับมากที่สุด 

การแลกเปลี่ยนเรียนรูองคความรูในการปฏิบัติงานระหวางหนวยงานเครือขายจะทํา
ใหการทํางานบริการประชาชนดียิ่งขึ้น พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 47.1 เห็นดวยในระดับ 
มากที่สุด รองลงมา รอยละ 40.2 เห็นดวยในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับ
นอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.33 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการแลกเปลี่ยนเรียนรูองคความรู
ในการปฏิบัติงานระหวางหนวยงานเครือขาย จะทําใหการทํางานบริการประชาชนดียิ่งขึ้น ในระดบั
มากที่สุด  

การสงเจาหนาที่แลกเปลี่ยนกันระหวางหนวยงานเปนระยะสั้น  เพื่อศึกษาระบบ 
การทํางานของกันและกันจะทําใหการทํางานบริการประชาชนดียิ่งขึ้น พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
48.3 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา รอยละ 29.9 เห็นดวยในระดับมากที่สุด และสุดทาย รอยละ 
1.1 เห็นดวยในระดับมาก โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.07 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการสง
เจาหนาที่แลกเปลี่ยนกันระหวางหนวยงานเปนระยะสั้น  เพื่อศึกษาระบบการทํางานของกันและ
กันจะทําใหการทํางานบริการประชาชนดียิ่งขึ้น ในระดับมาก 

ภาพรวม แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการดานการพัฒนาบุคลากรที่เกี่ยวของกับ
การใหบริการ มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.29 แสดงวา ประชากรมีความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทาง 
การพัฒนาคุณภาพบริการดานการพัฒนาบุคลากรที่เกี่ยวของกับการใหบริการอยูในระดับ 
มากที่สุด (ตารางที่ 4.18) 
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ตารางที่ 4.18 
รอยละ คาเฉลีย่ คาเบีย่งเบนมาตรฐานของแนวทางที่เหมาะสม 
ในการพัฒนาคุณภาพการบริการ ดานการพัฒนาบุคลากร 

ที่เกี่ยวของกบัการใหบริการ 
 

ระดับความคดิเห็น  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

การอบรม สัมมนา เพื่อเพิ่ม
ศักยภาพบุคลากรในการ
ใหบริการอยางนอยปละครั้ง
จะทําใหองคกรมีคุณภาพ 
ในการบริการมากขึ้น 

1.1 
(1) 

 
- 

13.8 
(12) 

35.6 
(31) 

49.4 
(43) 

4.32 0.80 มาก
ที่สุด 

การอบรมสัมมนาระหวาง
เครือขายจะเปนการเพิ่ม
ศักยภาพการใหบริการของ
แตละองคกรมากขึ้นเพื่อการ
ทํางานทีม่ีความสอดคลอง 
ซึ่งกนัและกนั 

 
- 

1.1 
(1) 

 

11.5 
(10) 

34.5 
(30) 

52.9 
(46) 

4.39 0.73 มาก
ที่สุด 

การศึกษาดูงานระหวาง
เครือขายเปนประจําจะทําให
การปฏิบัติงานของแตละ
องคกรมีประสิทธิภาพ 
มากขึ้น 

 
- 

1.1 
(1) 

9.2 
(8) 

42.5 
(37) 

47.1 
(41) 

4.34 0.74 มาก
ที่สุด 

การแลกเปลี่ยนเรียนรูองค
ความรูในการปฏิบัติงาน
ระหวางหนวยงานเครือขาย
จะทําใหการทาํงานบริการ
ประชาชนดยีิ่งขึ้น 

 
- 
 

1.1 
(1) 

11.5 
(10) 

40.2 
(35) 

47.1 
(41) 

4.33 
 

0.72 มาก
ที่สุด 
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ตารางที่ 4.18 (ตอ) 
 

ระดับความคดิเห็น  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

การสงเจาหนาที่แลกเปลีย่นกนั
ระหวางหนวยงานเปนระยะสั้น 
เพื่อศึกษาระบบการทาํงานของ
กันและกนัจะทําใหการทํางาน
บริการประชาชนดียิ่งขึน้ 

 
- 

1.1 
(1) 

20.7 
(18) 

48.3 
(42) 

29.9 
(26) 

4.07 0.74 มาก 

รวม 4.29 0.64 มาก
ที่สุด 

 
4.4 ดานพัฒนาระบบการใหบริการที่มหีลายชองทาง 
 

การพัฒนาระบบการใหบริการที่มีหลายชองทาง หมายถึง การเพิ่มชองทางการเขาถงึ
บริการสําหรับประชาชน ใหมีชองทางตางๆ  มากขึ้นจากที่เคยมี 

ประชาชนจะเขาถึงบริการมากขึ้นถามีการพัฒนาระบบการแจงเบาะแสและโตตอบ
ทางอินเตอรเน็ตกับประชาชน  พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 48.3 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา 
รอยละ 29.9 เห็นดวยในระดับมากที่ สุด และสุดทาย รอยละ  1.1 เห็นดวยในระดับนอย  
โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.15 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นดวยวา ประชาชนจะเขาถึงบริการมากขึ้นถามี
การพัฒนาระบบการแจงเบาะแสและโตตอบทางอินเตอรเน็ตกับประชาชน ในระดับมาก 

ประชาชนจะเขาถึงบริการมากขึ้นถามี ตู ปณ. รับแจงเหตุภายใตหมายเลข 1300 
พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 47.1 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา รอยละ 34.5 เห็นดวยในระดับ
มากที่สุด และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 แสดงวา 
กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการที่ประชาชนจะเขาถึงบริการมากขึ้นถามี ตู ปณ.รับแจงเหตุภายใต
หมายเลข 1300 ในระดับมาก 

ประชาชนจะไดรับประโยชนอยางยิ่งถามีการสรางเครือขายแจงเหตุและเฝาระวังใน
ชุมชนและโรงเรียน พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 50.6 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา รอยละ 39.1 
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เห็นดวยในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอย โดยคาเฉล ี่ยเทากับ 4.28 
แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการที่ประชาชนจะไดรับประโยชนอยางยิ่งถามีการสรางเครอืขาย
แจงเหตุและเฝาระวังในชุมชนและโรงเรียน ในระดับมากที่สุด 

ประชาชนจะได รับความสะดวกมากยิ่งขึ้นถามีหมายเลขโทรศัพทกลางใน 
การประสานงานกับองคกรเครือขายที่เกี่ยวของ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 60.9 เหน็ดวยในระดบั
มาก รองลงมา รอยละ 32.2 เห็นดวยในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอย 
โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.24 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการที่ประชาชนจะไดรับความสะดวก
มากยิ่งขึ้นถามีหมายเลขโทรศัพทกลางในการประสานงานกับองคกรเครือขายที่เกี่ยวของ ในระดับ
มากที่สุด  

ภาพรวม แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการ ดานพัฒนาระบบการใหบริการที่มี
หลายชองทาง มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.20 แสดงวา ประชากรมีความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทาง 
การพัฒนาคุณภาพบริการ ดานการพัฒนาระบบการใหบริการที่มีหลายชองทาง อยูในระดับมาก  
(ตารางที่ 4.19) 
 

ตารางที่ 4.19 
รอยละ  คาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตรฐานของแนวทางที่เหมาะสม 

ในการพัฒนาคุณภาพการบริการ ดานการพัฒนาระบบ 
การใหบริการที่มีหลายชองทาง 

 
ระดับความคดิเห็น  

ประเด็น นอย 
ที่สุด 

นอย ปาน
กลาง 

มาก มาก 
ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

ประชาชนจะเขาถึงบริการ
มากขึ้นถามีการพัฒนาระบบ
การแจงเบาะแสและโตตอบ
ทางอินเตอรเน็ตกับ
ประชาชน 

 
- 

1.1 
(1) 

20.7 
(18) 

48.3 
(42) 

29.9 
(26) 

4.15 0.74 มาก 
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ตารางที่ 4.19 (ตอ) 
 

ระดับความคดิเห็น  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

ประชาชนจะเขาถึงบริการ
มากขึ้นถามีตู ปณ. รับแจง
เหตุภายใตหมายเลข 1300 

1.1 
(1) 

 
- 

17.2 
(15) 

47.1 
(41) 

34.5 
(30) 

4.11 
 

0.76 มาก 
 

ประชาชนจะไดรับประโยชน
อยางยิ่งถามกีารสรางเครือขาย
แจงเหตุและเฝาระวงัในชุมชน
และโรงเรียน 

 
- 

1.1 
(1) 

 

9.2 
(8) 

50.6 
(44) 

39.1 
(34) 

4.28 0.67 มาก
ที่สุด 

ประชาชนจะไดรับความ
สะดวกมากยิง่ขึ้นถามี
หมายเลขโทรศัพทกลางใน
การประสานงานกับองคกร
เครือขายที่เกีย่วของ 

 
- 

1.1 
(1) 

5.7 
(5) 

60.9 
(53) 

32.2 
(28) 

4.24 0.60 มาก
ที่สุด 

รวม 4.20 0.59 มาก 
 
4.5 ดานการประชาสัมพนัธภารกิจของหนวยงาน 
 

การประชาสัมพันธภารกิจของหนวยงาน หมายถึง การประชาสัมพันธทางวิทยุ 
โทรทัศน หนังสือพิมพ อินเตอรเน็ต รถบริการสาธารณะเพิ่มมากขึ้นจะทําใหประชาชนเขาถึง
ชองทางการไดรับความชวยเหลือมากขึ้น และการประชาสัมพันธผานการออกหนวยเคลื่อนที่ตาม
สถานศึกษา ชุมชน  สวนสาธารณะ ศูนยการคา สถานที่ราชการอื่นๆ ครอบคลุมทั่วประเทศ เพื่อให
ประชาชนรูจักศูนยประชาบดีมากยิ่งขึ้น 

การประชาสัมพันธทางวิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ อินเตอรเน็ต รถบริการสาธารณะ
เพิ่มมากขึ้นจะทําใหประชาชนเขาถึงชองทางการไดรับความชวยเหลือมากขึ้น พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 50.6 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา รอยละ 39.1 เห็นดวยในระดับมากที่สุด และสุดทาย 
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รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.26 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับ
การประชาสัมพันธทางวิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ อินเตอรเน็ต รถบริการสาธารณะเพิ่มมากขึ้น  
จะทําใหประชาชนเขาถึงชองทางการไดรับความชวยเหลือมากขึ้น ในระดับมากที่สุด 

การประชาสัมพันธผ านการออกหนวย เคลื่ อนที่ ตามสถานศึกษา  ชุมชน  
สวนสาธารณะ ศูนยการคา สถานที่ราชการอื่นๆ ครอบคลุมทั่วประเทศ จะทําใหประชาชนทราบถึง
บริการและรูชองทางในการขอความชวยเหลือมากขึ้น พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 50.6 เห็นดวย
ในระดับมาก รองลงมา รอยละ 40.2 เห็นดวยในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 9.2 เห็นดวยใน
ระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.31 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการประชาสัมพันธผาน 
การออกหนวยเคลื่อนที่ตามสถานศึกษา ชุมชน  สวนสาธารณะ ศูนยการคา สถานที่ราชการอื่นๆ 
ครอบคลุมทั่วประเทศ จะทําใหประชาชนทราบถึงบริการและรูชองทางในการขอความชวยเหลือ
มากขึ้น ในระดับมากที่สุด 

การประชาสัมพันธโดยใชนักแสดงที่มีชื่อเสียงเปนสื่อจะทําใหประชาชนรูจัก 
ศูนยประชาบดีมากยิ่งขึ้น พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 49.4 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา  
รอยละ 27.6 เห็นดวยในระดับมากที่สุด และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอยและ 
นอยที่สุดเทากัน โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.01 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการประชาสัมพันธ
โดยใชนักแสดงที่มีชื่อเสียงเปนสื่อ จะทําใหประชาชนรูจักศูนยประชาบดีมากยิ่งขึ้น ในระดับมาก  

ภาพรวม แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการ ดานการประชาสัมพันธภารกิจของ
หนวยงาน มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.20 แสดงวา ประชากรมีความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทาง 
การพัฒนาคุณภาพบริการ ดานการประชาสัมพันธภารกิจของหนวยงานอยูในระดับมาก (ตารางที่ 
4.20) 
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ตารางที่ 4.20 
รอยละ คาเฉลีย่ คาเบีย่งเบนมาตรฐานของแนวทางที่เหมาะสม 
ในการพัฒนาคุณภาพการบริการ ดานการประชาสัมพันธ 

ภารกิจของหนวยงาน 
 

ระดับความคดิเห็น  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

การประชาสมัพันธทางวิทย ุ
โทรทัศน หนงัสือพิมพ 
อินเตอรเน็ต รถบริการ
สาธารณะเพิ่มมากขึ้นจะทาํ
ใหประชาชนเขาถึงชองทาง
การไดรับความชวยเหลือ 
มากขึ้น 

1.1 
(1) 

 
- 

9.2 
(8) 

50.6 
(44) 

 

39.1 
(34) 

4.26 0.72 มาก
ที่สุด 

การประชาสมัพันธผาน 
การออกหนวยเคลื่อนที่ตาม
สถานศกึษา ชมุชน  
สวนสาธารณะ ศูนยการคา 
สถานที่ราชการอื่นๆ 
ครอบคลุม ทั่วประเทศ จะทาํ
ใหประชาชนทราบถึงบริการ
และรูชองทางในการขอ 
ความชวยเหลอืมากขึ้น 

 
- 

 
- 

9.2 
(8) 

50.6 
(44) 

40.2 
(35) 

4.31 0.63 มาก
ที่สุด 

การประชาสมัพันธโดยใช
นักแสดงที่มีชือ่เสียงเปนสื่อ
จะทําใหประชาชนรูจัก 
ศูนยประชาบดีมากยิง่ขึ้น 

1.1 
(1) 

1.1 
(1) 

20.7 
(18) 

49.4 
(43) 

27.6 
(24) 

4.01 0.80 มาก 

รวม 4.20 0.59 มาก 
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โดยภาพรวมแลว  แนวทางที่เหมาะสมในการพัฒนาคุณภาพบริการ ทั้ง 5 ดาน มี
คาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.22 แสดงวา ประชากรมีความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางที่เหมาะสมใน 
การพัฒนาคุณภาพบริการ  ทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานการสรางเครื่องมือในการใหบริการ  
ดานนวัตกรรมในการใหบริการ ดานการพัฒนาบุคลากรที่เกี่ยวของกับการใหบริการ ดานการ
พัฒนาระบบการใหบริการที่มีหลายชองทาง และดานการประชาสัมพันธภารกิจของหนวยงาน   
อยูในระดับมากที่สุด (ตารางที่ 4.20) 

 
ตารางที ่4.21 

ภาพรวมคาเฉลี่ยแนวทางทีเ่หมาะสมในการพัฒนาคุณภาพบริการ 
 

แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการ x  S.D. ระดับความคดิเห็น 
 ดานการพฒันาบุคลากรที่เกี่ยวของกับการใหบริการ 
 ดานการสรางเครื่องมือในการใหบริการ 
 ดานการพฒันาระบบการใหบริการที่มีหลายชองทาง 
 ดานการประชาสัมพนัธภารกิจของหนวยงาน   
 ดานนวัตกรรมในการใหบริการ   

4.29 
4.24 
4.20 
4.20 
4.17 

0.64 
0.59 
0.59 
0.59 
0.56 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 4.22 0.47 มากที่สุด 
 

สวนที ่ 5  การอภิปรายผล 
 

ผลการศึกษา เร่ือง “การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศูนยประชาบดี 1300  
กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย”   สามารถนํามาอภิปรายผลเพื่อนําไปสูการ
ตอบวัตถุประสงค ซึ่งประเด็นสําหรับการอภิปรายผลที่สําคัญและนาสนใจ  มีดังนี้ 
 
5.1 การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดี 
 

เมื่อมองโดยภาพรวมแลว การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดีทั้ง 4 ดาน มี
คาเฉลี่ยรวมเทากับ ( x = 3.31)  แสดงวา เจาหนาที่ศูนยประชาบดีปฏิบัติหนาที่ ทั้ง 4 ดาน ไดแก 
การรับเร่ืองราวรองทุกข การใหคําปรึกษาแนะนําของนักสังคมสงเคราะห/อาสาสมัคร หนวย
ปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว และการออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรูแกประชาชน อยูในระดับปานกลาง 
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ในการปฏิบัติหนาที่ของฝายรับเร่ืองราวรองทุกข  ซึ่งถือไดวาเปนดานแรกสุดของ 
การใหบริการประชาชน  มีคาเฉลี่ยเทากับ ( x = 3.74) แสดงวา เจาหนาที่มีการปฏิบัติในระดับ
มาก โดยสวนที่มากที่สุด คือ เจาหนาที่มีการบันทึกและทําสถิติทุกเรื่องที่ประชาชนโทรศัพทเขามา 
( x = 4.17) ซึ่งเปนการรวบรวมขอมูลและสถิติตางๆ ไว รองลงมา คือ การแยกประเภทเรื่องราว
รองทุกขอยางเปนระบบ และการจัดเก็บขอมูลเปนระบบสามารถตรวจสอบได ซึ่งศูนยประชาบดี
เห็นวา  การจัดเก็บและบันทึกขอมูลประเภทตางๆ  สําหรับการเปนฐานขอมูลในการให 
ความชวยเหลือนั้นเปนสิ่งที่สําคัญมาก ในการที่จะนํามาวิเคราะห และแยกแยะปญหา ตลอดจน
ทําใหทราบถึงแนวโนมของปญหาตางๆ วามีมากนอยเพียงใด ปญหาใดที่มากและเรงดวนที่
ชี้ใหเห็นสภาวะของสังคมโดยรวม อันจะนําไปสูการวางแนวทางแกไขปญหาที่ถูกตอง และมี
ทิศทางในอนาคต ซึ่งสอดคลองกับ Miley, Melia, and DuBois (2004, p. 355) ไดกลาวไววา 
นโยบายขององคกรที่ใหบริการควรระบุใหชัดเจนเกี่ยวกับความตองการใหมีการเก็บบันทึกขอมูล 
รวมทั้งระยะเวลาที่ใหบริการ ควรระบุใหชัดเจนเกี่ยวกับความตองการใหมีการเก็บบันทึกขอมูล 
ตลอดจนระยะเวลาที่ใหบริการรายบุคคล และดํารงรักษาความลับของการเก็บรวบรวมขอมูลใน
โครงการ  สําหรับประเภทของการรับเร่ืองราวรองทุกขนั้น การรับเร่ืองราวรองทุกขทางโทรศัพท จะ
มีมากที่สุด ทั้งนี้ดวยเหตุที่ศูนยประชาบดีเปนหนวยงานที่เนนใหเกิดความสะดวกแกประชน ใน 
การใหบริการทางโทรศัพทสายดวนโดยตรง คือ ผานหมายเลข 1300  ซึ่งมีความสะดวกมากกวา
การรับแจงเหตุผานทางองคกรเครือขาย หรือทางจดหมายที่มีนอยที่สุด  นอกจากนี้ เมื่อฝายรับ
เร่ืองราวรองทุกขไดรับเร่ืองจากประชาชนในเบื้องตนแลว จะดําเนินการสงตอการใหคําปรึกษา
แนะนําใหกับนักสังคมสงเคราะหและอาสาสมัคร รวมไปจนถึงการติดตามผลการชวยเหลืออยาง
เปนระบบอีกดวย  สะทอนใหเห็นภาพของการปฏิบัติงานที่มุงเนนในการใหบริการประชาชนอยาง
มีข้ันตอน เปนระบบ และสามารถตรวจสอบได  

สวนการใหบริการใหคําปรึกษาแนะนําโดยนักสังคมสงเคราะหและอาสาสมัครนั้น 
การใหบริการดวยน้ําเสียงและวาจาสุภาพ เขาใจงาย มีคาเฉลี่ยที่มาก คือ ( x = 3.96) ความ 
เอาใจใส ตระหนักและใสใจในปญหาของประชาชน ตลอดจนการประสานความชวยเหลือไปยัง
หนวยงานที่เกี่ยวของ ก็ถือไดวามีคาเฉลี่ยที่มาก สะทอนใหเห็นถึงการบริการที่มีจิตสํานึกในการ
ใหบริการ และเอาใจใสในปญหาของประชาชน โดยเฉพาะอยางยิ่งการใหบริการทางโทรศัพทที่ 
ไมสามารถมองเห็นหนากัน ไดยินเพียงน้ําเสียงนั้น การใหบริการดวยน้ําเสียงและ วาจาที่สุภาพ 
และมีความตระหนักและใสใจถึงปญหาของประชาชน  ถือไดวาเปนปราการดานแรกที่มี
ความสําคัญที่ สุด ที่จะทําใหประชาชนซึ่งประสบปญหาวิกฤตในขณะนั้น สามารถคลาย 
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ความกังวลใจจากความทุกข รูสึกไดถึงการมีที่พึ่งพิง อันจะนําไปสูการแกไขปญหาที่ดีได ซึ่ง
สอดคลองกับ จินตนา  บุญบงการ (2539, น. 7)  ที่กลาววา  การบริการเปนหนาที่ของขาราชการ  
ปจจัยที่สําคัญที่สุดที่จะทําใหการปรับปรุงการใหบริการภาครัฐประสบความสําเร็จไดคือ การมี
ทรัพยากรมนุษยที่มีจิตสํานึกในการใหบริการและปรารถนาที่จะปรับปรุง  บริการภาครัฐ  เนื่องจาก
การบริการ เปนกระบวนการของกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ  
ไมใชส่ิงที่จับตองไดชัดเจน แตออกมาในรูปของเวลา  สถานที่  รูปแบบ  และที่สําคัญเปนสิ่งที่
เอื้ออํานวยทางจิตวิทยาใหเกิดความพึงพอใจ  ดังนั้น  จิตสํานึกในการใหบริการจึงเปนกุญแจ
สําคัญในการปรับปรุงบริการภาครัฐ  

ในสวนของหนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว ซึ่งเปนภารกิจหลักของศูนยประชาบดี 
อีกประการหนึ่งนั้น แมคาเฉลี่ยรวมของการปฏิบัติจะอยูที่ระดับปานกลาง  แตถาหากดูที่ 
ความพรอมออกปฏิบัติการชวยเหลือทันทีที่ไดรับการแจงเหตุ จะอยูในระดับที่มาก ( x = 3.78)  
ตลอดจนการที่สามารถเดินทางไปถึงที่เกิดเหตุไดทันตอเหตุการณ การประชุมวางแผนทุกครั้งกอน
ออกปฏิบัติงาน การวิเคราะหและประเมินสถานการณในการรับและสงตอทุกครั้ง การรับและสงตอ
ดวยความรวดเร็ว การประสานงานกับองคกรอื่น รวมไปจนถึงการทําบันทึกสถิติผลการปฏิบัติงาน
ทุกครั้ง และการรายงานผลตอผูบังคับบัญชา ก็มีคาเฉลี่ยในระดับมากเชนกัน ซึ่งสิ่งเหลานี้ 
ลวนแลวแตเปนคุณสมบัติหลักของหนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็วที่จะขาดไปเสียมิได  เนื่องจาก 
การใหความชวยเหลือประชาชนที่ตกอยูในภาวะวิกฤตนั้นจะชักชาไมได นอกจากนี้เจาหนาที่ 
ทุกคนจะตองมีความรู ความสามารถในการใหการชวยเหลือประชาชนที่อยูในภาวะวิกฤตดวย 
มิฉะนั้นอาจจะสงผลเสียตอชีวิตของประชาชนที่ไมอาจจะเรียกกลับคืนมาได  นั่นคือ หนวย
ปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็วตองมีความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน มีความรูความสามารถ มีแบบแผนใน
การทํางาน มีการประสานงาน มีการติดตามผล และรายงานผลที่เปนระบบ ซึ่งสอดคลองกับหลัก
ของการจัดการรายกรณีทางสังคมสงเคราะห คือ การใหบริการที่นักสังคมสงเคราะหประเมิน 
ความตองการของผูใชบริการ ประสานความรวมมือ ดําเนินการชวยเหลือ จัดสรรทรัพยากรจาก
ระบบบริการ ติดตามประเมินผล โดยมีเปาหมายหลักที่สําคัญ คือ การชวยเหลือใหผูใชบริการที่มี
ปญหาซับซอนสามารถทําหนาที่ทางสังคมของตนเองไดดีที่สุด ดวยการใหบริการที่มีคุณภาพ มี
มาตรฐาน และมีประสิทธิภาพที่สุด 

สําหรับการออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรูแกประชาชนนั้น ถือไดวาเปนภารกิจที่
สําคัญเชนกัน แตเนื่องจากการออกหนวยตองดําเนินการตามวาระของภารกิจกระทรวงฯ และการ
ใหความรูแกนักเรียนที่เปนประโยชนอยางยิ่งตอเด็กและเยาวชน ซึ่งไดรับผลการตอบรับเปนอยางดี



 94

นั้น ตองดําเนินการในชวงเวลาที่โรงเรียนเปดภาคการเรียน กลาวคือ การออกหนวยเคลื่อนที่ให
ความรูแกประชาชนนั้น ตองดําเนินการตามแผนที่ไดวางเอาไวใหสอดคลองกับองคประกอบอื่น ซึ่ง
เปนปจจัยภายนอกศูนยฯ อีกทั้งภารกิจของศูนยฯยังมีความหลากหลาย ทําใหไมสามารถออก
หนวยเคลื่อนที่ไดบอยตามที่ตองการ ทั้งที่เปนภารกิจที่มีความจําเปนเชนกัน นอกจากนี้การออก
หนวยเคลื่อนที่จะเปนการออกหนวยโดยนักสังคมสงเคราะหเปนสวนใหญ ไมใชทุกฝายที่
ปฏิบัติงานในศูนยฯ จึงทําใหคาเฉลี่ยออกมาในระดับปานกลาง  

เมื่อประมวลผลจากการปฏิบัติงานในทุกภาคสวนของศูนยประชาบดีแลว จะเห็นได
วา การปฏิบัติหนาที่นั้นจะสอดคลองเปนไปตามภารกิจหลักขององคกร คือ  

1. ปฏิบัติงานเชิงรุกในการใหความชวยเหลือและคุมครองผูเสียหายใหพนจากปญหา
ความเดือดรอนทางสังคมในกรณีตางๆ    

2. สรางความตระหนักและเสริมสรางเครือขายการทํางานในทุกกระบวนการของ 
การปองกันและแกไขปญหาสังคม     

3. ประสานความเชื่อมโยงเครือขายทั้งภายในและระหวางประเทศในการชวยเหลือ
คุมครองผูตกเปนเหยื่อทางสังคม   

4. ลดสถานการณความรุนแรงของปญหาทางสังคมที่เกิดขึ้นในระยะยาว ตลอดจน
การนําขอมูลมากําหนดนโยบายทางสังคมเพื่อวางแผนการดําเนินงานอนาคตตอไป       

5. ประชาสัมพันธบริการตางๆ ดานสังคมของกระทรวงการพัฒนาสังคมและ 
ความมั่นคงของมนุษย  
 
5.2 ปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของศูนยประชาบดี 
 

ปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของศูนยประชาบดี นั้นแยกไดเปน 4 ดาน คือ 
ดานการใหบริการ ดานบุคลากร ดานการประสานงานทั้งภายนอกและภายใน และดานเทคโนโลยี 
โดยมีภาพรวมอยูที่ระดับมาก ซึ่งปญหาและอุปสรรคที่สําคัญ คือ ดานการใหบริการ โดย 
สถานสงเคราะหหลายแหงมีความแออัดลําบากในการสงตอ และสถานสงเคราะหบางแหงปฏิเสธ
การรับผูประสบปญหาสังคม ถือไดวาเปนระดับปญหาและอุปสรรคที่อยูในระดับที่มากที่สุด ทั้งนี้
เนื่องจากนับวันปญหาสังคมจะมีมากและซับซอนยิ่งขึ้น ทําใหมีผูประสบปญหาทางสังคมเปน
จํานวนมาก ซึ่งศูนยประชาบดีตองเปนผูนําสงอยูเปนประจํา ในขณะที่สถานสงเคราะหกลบัมอียูใน
จํานวนเทาเดิม นอกจากนี้ข้ันตอนของสถานสงเคราะหบางแหงยังมีความยุงยากในเรื่องของ
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ข้ันตอนในการรับผูใชบริการและเอกสาร ตลอดจนยังประสบปญหาการติดตอประสานงาน 
ในวันหยุดและนอกเวลาราชการอีกดวย เปนเหตุใหการใหบริการแกประชาชนเปนไปดวย 
ความยากลําบาก  

ปญหาดานบุคลากรผูปฏิบัติงานก็นับไดวามีความสําคัญ เพราะบุคลากรถือไดวา
เปนองคประกอบที่สําคัญขององคกร ซึ่งการที่เจาหนาที่ รู สึกถึงการขาดความมั่นคงในการ
ปฏิบัติงาน ไมไดรับการบรรจุใหมีตําแหนงประจํา ทําใหขาดขวัญและกําลังใจ ซึ่งมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมาก อันอาจจะสงผลตอการปฏิบัติงานของศูนยฯตอไปในอนาคต ซึ่งสอดคลองกับการศึกษา
ของ ทวีสุข  ใหญมีศักดิ์ (2547) พบวาควรมีการสรางขวัญและกําลังใจแกเจาหนาที่ ทั้งทางดาน 
คาลวงเวลา การพิจารณาความดีความชอบ การประกาศเกียรติคุณในการทํางาน  ในขณะที่ 
การไมไดรับการอบรมอยางตอเนื่องเพื่อใหบุคลากรมีศักยภาพเพิ่มข้ึนก็ถือไดวาเปนปญหาทีสํ่าคญั 
และการขาดเจาหนาที่ที่มีความชํานาญเฉพาะดาน เชน นิติกร อาจจะสงผลตอการใหบริการที่มี
คุณภาพได 

การประสานงานทั้งภายภายและในนอก มีคาเฉลี่ยของปญหาและอุปสรรคในระดับ
ปานกลาง แตส่ิงที่เปนปญหาอยูในระดับมาก คือ ระบบราชการทําใหการปฏิบัติงานมีความลาชา 
ซึ่งอาจจะเกิดจากการติดตอประสานงาน  ที่ยึดถือการมีเอกสารทางราชการ  หรือแมแต 
การดําเนินการตามขั้นตอนในการติดตอประสานงานมากจนเกินไป เปนเหตุใหเกิดความลาชา 
นอกจากนี้การขาดความสอดคลองในการปฏิบัติงานของสหวิชาชีพ และองคกรเครือขายมีระบบ
การทํางานที่แตกตางกัน ยังมีสวนทําใหประสบปญหาในการติดตอประสานงาน ซึ่งสอดคลองกับ
การศึกษาของทวีสุข  ใหญมีศักดิ์ (2547) เชนกันที่พบวา การประสานงานแกไขปญหาเรื่องราว 
รองทุกขเปนปญหาอุปสรรค ทั้งการประสานงานภายในหนวยงานของกรุงเทพมหานครเอง และ
ภายนอกหนวยงาน ซึ่งหากจะมองในภาพรวมก็อาจจะเปนไปไดวา เปนผลมาจากการที่แตละฝาย
ยึดถือในระบบราชการ และแนวทางการปฏิบัติงานขององคกรตนเองมากเกินไปก็เปนได 
นอกจากนี้การประสานงานในวันหยุดและนอกเวลาราชการมักจะมีปญหาอยูเสมอ เนื่องจาก 
บางหนวยงานไมมีเจาหนาทีไวคอยบริการประชาชนนอกเวลาราชการ 

ปญหาและอุปสรรคดานเทคโนโลยีของศูนยประชาบดี ถือไดวามีอยูในระดับ 
ปานกลาง แตหากจะใหอุปสรรคนอยลง และการบริการดียิ่งขึ้นตองมีความพรอมของอุปกรณ เชน 
คอมพิวเตอรและกลองถายรูปทั้งดานคุณภาพและปริมาณ  การมีระบบออนไลนที่สามารถ
เชื่อมโยงขอมูลระหวางหนวยงาน และการมีเว็บไซดที่ทันสมัย นับไดวาเปนสิ่งที่มีความสําคัญตอ
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การใหบริการในโลกยุคปจจุบัน ตลอดจนการมีวิทยุส่ือสารระหวางออกหนวยเคลื่อนที่จะทําใหการ
ประสานงานใหความชวยเหลือประชาชนดียิ่งขึ้น 
  
5.3 แนวทางที่เหมาะสมในการพัฒนาคุณภาพการบริการ 
 

ความคิดเห็นตอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับที่
มากที่สุด โดยดานการพัฒนาบุคลากรที่เกี่ยวของกับการใหบริการมีความคิดเห็นที่มากที่สุด ทั้ง
การอบรมสัมมนาระหวางเครือขาย การอบรมบุคลากรอยางนอยปละครั้ง การศึกษาดูงานระหวาง
เครือขายดวยกัน และการแลกเปลี่ยนองคความรูซึ่งกันและกัน ส่ิงเหลานี้ลวนแลวแตมีความจําเปน
อยางยิ่งในการปฏิบัติงานในปจจุบัน เพราะโลกเปลี่ยนไปทุกวัน ปญหาก็ยุงยากและซับซอนขึ้น 
การพัฒนาบุคลากรใหมีศักยภาพ มีความรู ความสามารถกาวทันความเปลี่ยนไปของโลกเปนสิ่งที่
จําเปนที่แตละองคกรจะตองคํานึงถึงในลําดับตนๆ มิฉะนั้นจะกาวตามไมทันปญหา และ
ตอบสนองความตองการของประชานมิได ซึ่งจากการศึกษาของทวีสุข  ใหญมีศักดิ์ (2547) พบวา
ควรมีการฝกอบรมเพิ่มประสิทธิภาพอยางตอเนื่องจริงจัง เพราะวาการอบรมสัมมนาระหวาง
เครือขายจะเปนการเพิ่มศักยภาพ และพัฒนารูปแบบการประสานงานและการใหบริการแก
ผูใชบริการระหวางทีมสหวิชาชีพ อันจะยังประสิทธิภาพอยางสูงสุดในการบริการ   

การสรางเครื่องมือ การสรางนวัตกรรมการใหบริการ ตลอดจนการพัฒนาระบบ 
การใหบริการที่มีหลายชองทาง ไมวาจะเปน การมีหมายเลขโทรศัพทกลางในการใหบริการ การมี
รถยนตที่เพียงพอ การมีแบบฟอรมเก็บขอมูลการทํางาน การเชื่อมโยงฐานขอมูลซึ่งกันและกัน
ระหวางหนวยงาน การรวบรวมองคความรูในการปฏิบัติงานเพื่อเผยแพร การพัฒนาระบบโตตอบ
ทางอินเตอรเน็ตกับประชาชน การมีตู ปณ.1300 ในการรับแจงเหตุ รวมไปจนถึงการมีเครือขาย
แจงเหตุและเฝาระวังในระดับชุมชนและโรงเรียน และการประชาสัมพันธภารกิจของกระทรวงฯ ให
ครอบคลุมทั่วถึงมากยิ่งขึ้น ทุกความเห็นลวนแลวแตมีความสําคัญไมยิ่งหยอนไปกวากันเลย 
เพราะสิ่งเหลานี้จะทําใหประชาชนสามารถเขาถึงบริการ และสิทธิข้ันพื้นฐานของตนไดมากขึ้น      
รูวามีหนวยงานที่พรอมที่จะใหความชวยเหลือเมื่อประสบปญหา ไมถูกจํากัดหนทางอยางเชนที่
ผานมา ซึ่งสมชาติ  กิจยรรยง (2544, น. 32-39)  ไดอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับทิศทางใหมใน 
การสรางแบบบริการเพื่อเสริมสรางความประทับใจผูใชบริการ  คือ  ตองแสวงหาวิธีการบริการ
อยางตอเนื่องเพื่อผูกใจของผูใชบริการไวใหกับองคกร การสรางนวัตกรรมใหมในการใหบริการหรือ
เสริมสรางมาตรฐานในการใหบริการเพื่อเสริมสราง ความพึงพอใจ  นอกจากนี้ยังสอดคลองกับ
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การศึกษาของทวีสุข  ใหญมีศักดิ์ (2547) ที่พบวา ควรเพิ่มชองทางรับเร่ืองราวรองทุกข และควร
จัดตั้งศูนยดําเนินการรับเร่ืองราวรองทุกขแบบ”ศูนยรวมบริการ”แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ เพื่อเปน 
การเพิ่มความสะดวกใหกับประชาชน และเพื่อใหประชาชนเกิดความประทับใจในบริการ โดย
คํานึงถึงประโยชนสูงสุดของประชาชนเปนที่ต้ัง 
  
 


