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บทที่  4 
 

ผลการศึกษา 
 

การศึกษาเรื่อง  “การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศูนยประชาบดี 1300 
กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย” จากการเก็บรวบรวมขอมูลจาก
แบบสอบถามของกลุมกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ ผูบริหารศูนยประชาบดี เจาหนาที่
ผูปฏิบัติงานทุกภาคสวน คือ นักสังคมสงเคราะห  พนักงานรับโทรศัพท อาสาสมัครที่ปฏิบัติงานใน
ศูนยประชาบดี หนวยงานเครือขายที่เกี่ยวของ คือ สถานสงเคราะห  และโรงพยาบาลตางๆ ที่ 
ศูนยประชาบดีประสานงาน และรับ-สงตอผูประสบปญหาทางสังคม จํานวนทั้งสิ้น 87 คน 

การเสนอผลการศึกษาครั้งนี้  ผูศึกษาไดแบงการนําเสนอออกเปน 5 สวน โดย
นําเสนอในรูปแบบการพรรณนาประกอบตาราง พรอมทั้งอภิปรายผลตามวัตถุประสงคการวิจัย   
ดังนี้ 

สวนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนที่  2  การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดี 
สวนที่  3  ปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของศูนยประชาบดี 
สวนที่  4  แนวทางที่เหมาะสมในการพัฒนาคุณภาพบริการ 
สวนที่  5  การอภิปรายผล 
สําหรับรายละเอียดของผลการศึกษาที่ไดแตละสวน  ปรากฏดังตอไปนี้ 

 
สวนที่ 1  ขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 
ประชากรที่ศึกษาครั้งนี้ เปนคือ ผูบริหารศูนยประชาบดี เจาหนาที่ ผูปฏิบัติงาน          

ทุกภาคสวน   คือ  นักสังคมสงเคราะห  พนักงานรับโทรศัพท  อาสาสมัครที่ปฏิบัติงานใน 
ศูนยประชาบดี หนวยงานเครือขายที่เกี่ยวของ คือ สถานสงเคราะหตางๆ และโรงพยาบาลตางๆ  
ที่ศูนยประชาบดีประสานงาน และรับ-สงตอผูประสบปญหาทางสังคม จํานวนทั้งสิ้น 87 คน  โดย
ขอมูลทั่วไป ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน หนวยงาน ประสบการณทํางานใน
หนวยงาน ระยะเวลาการปฏิบัติงานในศูนยประชาบดี ประสบการณการฝกอบรมดานสังคม
สงเคราะห ประสบการณฝกอบรมดานจิตวิทยา ประสบการณการฝกอบรม พ.ร.บ. ที่เกี่ยวของ 
และประสบการณฝกอบรมดานอื่นๆ  ผลการศึกษาปรากฏผล ดังนี้ 



 44

1.1 เพศ อาย ุระดับการศกึษา 
 

ประชากรที่ศึกษาสวนใหญ รอยละ 65.5 เปนเพศหญิง และรอยละ 34.5 เปนเพศชาย    
สําหรับอายุของประชากรที่ศึกษาปรากฏวา  รอยละ 35.6 อยูในชวงอายุระหวาง 25-29 ปมากทีสุ่ด   
รองลงมารอยละ 24.1 อยูในชวงอายุระหวาง 30 – 34 ป  และจํานวนนอยที่สุด คือ รอยละ 1.1  อยู
ในชวงระหวาง 50-54 ป ดานระดับการศึกษาปรากฏวา ประชากรที่ศึกษารอยละ 77.0 มกีารศกึษา
ระดับปริญญาตรี รอยละ 10.0 มีการศึกษาระดับปริญญาโท  รอยละ 8.0 มีการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรี และจํานวนนอยที่สุด รอยละ 1.1 มีการศึกษาระดับปริญญาเอก ดานสาขาวิชารอยละ 
17.2 จบการศึกษาสาขาสังคมสงเคราะหมากที่สุด รองลงมา รอยละ 12.6 จบการศึกษาสาขา 
การบริหาร/การจัดการ และนอยที่สุด รอยละ 1.1 จบการศึกษาสาขาสังคมวิทยา คหกรรมศาสตร 
สัตวศาสตร เกษตรศาสตร การทองเที่ยว  พยาบาล เทากัน (ตารางที่ 4.1)   

 
ตารางที่ 4.1 

จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง  จําแนกตามเพศ  อายุ   
ระดับการศึกษา และสาขาวิชาที่จบการศึกษา 

 
ขอมูลทั่วไป จํานวน (N =   87) รอยละ 

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 ปข้ึนไป 6 6.9 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (N = 87) รอยละ 
ระดับการศึกษา           
        - ตํ่ากวาปริญญาตรี 7 8.0 
 - ปริญญาตรี 67 77.0 
      - ปริญญาโท 10 11.5 
 - ปริญญาเอก 1 1.1 
 - ไมตอบ 2 2.3 
สาขาวิชาทีจ่บการศึกษา   
 - สังคมสงเคราะหศาสตร 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 
 - การทองเที่ยว 1 1.1 
 - พยาบาล 1 1.1 
 - ไมระบุสาขา 16 18.4 
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1.2  ตําแหนงงาน หนวยงาน   
 

ดานตําแหนงงาน พบวา ประชากรที่ศึกษาสวนใหญ คิดเปนรอยละ 27.6 เปน
พนักงานรับโทรศัพทมากที่สุด รองลงมารอยละ 21.8 เปนนักสังคมสงเคราะห และนอยที่สุด      
รอยละ 2.2 เปนพยาบาลและนักจิตวิทยาเทากัน ดานหนวยงาน พบวา ประชากรที่ศึกษาสวนใหญ 
คิดเปนรอยละ 58.6 เปนเจาหนาที่ของศูนยประชาบดีมากที่สุด รองลงมารอยละ 12.6 เปน
เจาหนาที่ของบานพักเด็กและครอบครัว  และนอยที่ สุด  รอยละ  1.1 เปนเจาหนาที่ของ 
สถานสงเคราะหคนไรที่พึ่งหญิงธัญญบุรี ศูนยพัฒนาการจัดสวัสดิการผูสูงอายุปทุมธานี  สถาน
แรกรับเด็กหญิงเด็กหญิงบานธัญญพร สถานแรกรับไรที่พึ่งนนทบุรี สถานสงเคราะหเด็กพิการ 
ทางสมอง สถานสงเคราะหเด็กออนรังสิต (ตารางที่ 4.2) 
 

ตารางที่ 4.2 
จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตาม 

ตําแหนงงานและหนวยงาน 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (N = 87) รอยละ 
ตําแหนงงาน   
       - พนกังานรับโทรศัพท 24 27.6 
        - นักสงัคมสงเคราะห 19 21.8 
       -  ตําแหนงอืน่ๆ  10 11.5 
 - พนงังานคุมครองสวัสดิภาพเด็ก 8 9.2 
 - เจาหนาที่ฝายบริหาร  7 8.0 
 - อาสาสมัคร 6 6.9 
        - ผูบริหาร/หวัหนาหนวยงาน 5 5.7 
 - นักพัฒนาสงัคม 4 4.6 
 - พยาบาล 2 2.3 
 - นักจิตวิทยา 2 2.3 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (N = 87) รอยละ 
หนวยงาน 

- ศูนยประชาบดี 
- บานพักเด็กและครอบครัว 
  กรุงเทพมหานคร 
- สํานกังานกจิการสตรีและสถาบัน 
  ครอบครัว (สค.) 
- โรงพยาบาล 
- สถานสงเคราะหคนไรที่พึง่ชายธัญบุรี 
- สถานแรกรับเด็กชายปากเกร็ด 
- สถานสงเคราะหคนไรที่พึง่หญิง 
  ธัญบุรี 
-  ศูนยพัฒนาการจัดสวัสดิการสังคม 
  ผูสูงอายุจงัหวัดปทุมธานี  
- สถานแรกรับเด็กหญิงบานธัญญพร 
- สถานแรกรับไรที่พึ่งนนทบุรี 
- สถานสงเคราะหเดก็พกิารทางสมอง 
  และปญญา (หญิง) 

       - สถานสงเคราะหเด็กออนรังสิต  

 
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 ประสบการณในการทาํงาน และระยะเวลาการปฏิบัติงานในศูนยประชาบดี  
  

ดานประสบการณในการทําในหนวยงาน พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 44.4 มี
ประสบการณทํางานระหวาง 1.5 ป มากที่สุด รองลงมา รอยละ 18.4 มีประสบการณทํางาน
ระหวาง 6-10 ป และสุดทาย รอยละ 3.4 มีประสบการณทํางาน 21 ปข้ึนไป   
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ดานระยะเวลาการปฏิบัติงานในศูนยประชาบดี พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ  
รอยละ 21.8 มีระยะเวลาทํางาน 1 ป มากที่สุด รองลงมา รอยละ 14.9 มีระยะเวลาทํางาน 4 ป 
และสุดทาย รอยละ 5.7 มีระยะเวลาทํางาน 5 ป (ตารางที่ 4.3)  

 
ตารางที่ 4.3 

จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตามประสบการณทาํงาน 
ในหนวยงานและระยะเวลาการปฏิบัติงานในศนูยประชาบดี 

 
ขอมูลทั่วไป จํานวน (N = 87) รอยละ 

ประสบการณทํางานในหนวยงาน   
     - 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 ปข้ึนไป  3 3.4 
ระยะเวลาการปฏิบัติงานในศูนยประชาบดี   
 - 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 ประสบการณฝกอบรมดานสงัคมสงเคราะห และประสบการณฝกอบรมดานจิตวทิยา
  
 ดานประสบการณฝกอบรมดานสังคมสงเคราะห พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ คิดเปน
รอยละ 26.4 มีประสบการณฝกอบรมระหวาง 1-5 คร้ัง มากที่สุด รองลงมา รอยละ 11.5 มี
ประสบการณฝกอบรมระหวาง 6-10 คร้ัง และสุดทาย รอยละ 3.4 มีประสบการณฝกอบรม 21 
คร้ังขึ้นไป  
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ดานประสบการณฝกอบรมดานจิตวิทยา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ รอยละ 29.9 
มีประสบการณฝกอบรม 1-5 คร้ัง มากที่สุด รองลงมา รอยละ 11.5 มีประสบการณฝกอบรม 6-10 
คร้ัง และสุดทาย รอยละ 1.1 มีประสบการณฝกอบรม 11 คร้ังขึ้นไป (ตารางที่ 4.4)  
 

ตารางที่ 4.4 
จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตามประสบการณฝกอบรม 

ดานสังคมสงเคราะห และประสบการณฝกอบรมดานจติวิทยา 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (N = 87) รอยละ 
ประสบการณฝกอบรมดานสังคมสงเคราะห   
     - 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 
ประสบการณฝกอบรมดานจิตวิทยา   
 - 1 – 5 คร้ัง 50 57.5 
 - 6 – 10 คร้ัง  26 29.9 
 - 11 คร้ังขึ้นไป  1 1.1 
 - ไมตอบ 50 57.5 

 
1.5 ประสบการณฝกอบรมดานอบรม พ.ร.บ.ทีเ่กี่ยวของ และประสบการณการฝกอบรม

ดานอานๆ 
  

ดานประสบการณฝกอบรม พ.ร.บ. ที่เกี่ยวของ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 25.3 มี
ประสบการณฝกอบรม พ.ร.บ.คุมครองผูถูกกระทําดวยความรุนแรงในครอบครัว และ พ.ร.บ.
คุมครองเด็กฯ มากที่สุด รอยละ 4.6 มีประสบการณฝกอบรม ป.วิอาญา และสุดทาย รอยละ  2.3 
มีประสบการณฝกอบรม พ.ร.บ./กฎหมายอื่นๆ  
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ดานประสบการณฝกอบรมดานอื่นๆ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 6.9 มปีระสบการณ
ฝกอบรมการใหคําปรึกษามากที่สุด รองลงมา รอยละ 5.7 มีประสบการณฝกอบรมดานเครือขาย 
และสุดทาย รอยละ 1.1 มีประสบการณการฝกอบรมการบริหาร ผูบริหารระดับสูง ปฐมพยาบาล 
การดูแลผูมารับบริการ และการพัฒนางาน เทากัน (ตารางที่ 4.5) 
 

ตารางที่ 4.5 
จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จาํแนกตามประสบการณฝกอบรม 

พ.ร.บ. ที่เกีย่วของ และประสบการณการฝกอบรมดานอื่นๆ 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (N = 87) รอยละ 
ประสบการณฝกอบรบ พ.ร.บ.ที่เกี่ยวของ   
 - พ.ร.บ. คุมครองเด็กฯ 22 25.3 
 - ป.วิอาญา 4 4.6 

-  พ.ร.บ.คุมครองผูถูกระทําดวย 
          ความรุนแรงในครอบครัวฯ 

22 25.3 

      - พ.ร.บ. และกฎหมายอื่นๆ 2 2.3 
 - ไมระบุ 55 63.2 
ประสบการณฝกอบรมดานอื่นๆ   
  - การใหคําปรึกษา 6 6.9 
  - เครือขาย 5 5.7 
  - คอมพิวเตอร 4 4.6 
  - การบริการ 2 2.3 
  - การบริหาร 1 1.1 
  - ผูบริหารระดบัสูง 1 1.1 
  - ปฐมพยาบาล 1 1.1 
  - การดูแลผูมารับบริการ 1 1.1 
  - การพฒันางาน  1 1.1 
  - ไมระบุ 65 74.7 
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สวนที ่2  การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดี 
 

การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดี หมายถึง การปฏิบัติหนาที่ของฝายรับ
เร่ืองราวรองทุกข การใหคําปรึกษาแนะนําของนักสังคมสงเคราะหและอาสาสมัคร หนวยปฏิบัติการ
เคลื่อนที่เร็ว และการออกหนวยเคลื่อนที่ประชาสัมพันธ จากการศึกษาปรากฏผล ดังนี้ 
 
2.1 ดานการปฏิบัติหนาทีข่องเจาหนาที่ฝายรับเรื่องราวรองทุกข 
 

การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่รับเร่ืองราวรองทุกข หมายถึง เจาหนาที่รับโทรศัพท 
(call center) มีหนาที่ใหขอมูลเบื้องตนที่เกี่ยวกับภารกิจของกระทรวงฯ และประสานงานกับ 
นักสังคมสงเคราะหในการใหคําปรึกษาแนะนําแกประชาชน ซึ่งปฏิบัติงานตลอด 24 ชั่วโมง 

การรับแจงเหตุและเรื่องราวรองทุกขทางโทรศัพท พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 10.3  
มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุดและมากเทากัน รองลงมา รอยละ 8.0 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 
และสุดทาย รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.57 แสดงวา  
กลุมตัวอยางรับแจงเหตุและเรื่องราวรองทุกขทางโทรศัพท  มีการปฏิบัติอยูในระดับมาก 

การรับแจงเหตุและเรื่องราวรองทุกขจากการมารองทุกข ดวยตนเอง พบวา  
กลุมตัวอยาง รอยละ 13.8 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 8.0 มีการปฏิบัติใน
ระดับนอย และสุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 2.57   
แสดงวา กลุมตัวอยางรับแจงเหตุและเรื่องราวรองทุกขจากการมารองทุกข ดวยตนเอง มกีารปฏบัิติ
อยูในระดับนอย 

การรับแจงเหตุและเรื่องราวรองทุกขจากจดหมายหรือเอกสาร หรือผานองคกร
เครือขายหรือมูลนิธิตางๆ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 11.5 มีการปฏิบัติในระดับนอย และ 
นอยที่สุดเทากัน รองลงมา รอยละ 9.2 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง และสุดทาย รอยละ 2.3 มี
การปฏิบัติในระดับมาก โดยคาเฉลี่ยเทากับ 2.07 แสดงวา กลุมตัวอยาง  รับแจงเหตุและเรื่องราว
รองทุกขจากจดหมายหรือเอกสาร หรือผานองคกรเครือขายหรือมูลนิธิตางๆ มีการปฏิบัติในระดับ
นอย 

การรับแจงเหตุผานองคกรภาครัฐ เชน 1111 สํานักนายกฯ  กรุงเทพมหานคร 
กระทรวงมหาดไทย พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 14.9 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง รองลงมา 
รอยละ 12.6 มีการปฏิบัติในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด โดย
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คาเฉลี่ยเทากับ  3.10 แสดงวา กลุมตัวอยางรับแจงเหตุผานองคกรภาครัฐ เชน 1111 สํานกันายกฯ  
กรุงเทพมหานคร กระทรวงมหาดไทย มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 

การรับแจงเหตุผานสถานีวิทยุ สถานีโทรทัศน หนังสือพิมพ พบวา กลุมตัวอยาง  
รอยละ 13.8 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 6.9 มีการปฏิบัติในระดับมาก และ
สุดทาย รอยละ 4.6 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.07 แสดงวา กลุมตัวอยาง
รับแจงเหตุผานสถานีวิทยุ สถานีโทรทัศน หนังสือพิมพ มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 

การใหขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับบริการของกระทรวงฯ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
11.5 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 9.2 มีการปฏิบัติในระดับมาก และสุดทาย 
รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.60 แสดงวา กลุมตัวอยางให
ขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับบริการของกระทรวงฯ มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การใหขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับบริการของหนวยงานอื่น พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
13.8 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 9.2 มีการปฏิบัติในระดับมาก และสุดทาย 
รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับนอย โดยคาเฉล ี่ยเทากับ 3.17 แสดงวา กลุมตัวอยางใหขอมูล
เบื้องตนเกี่ยวกับบริการของหนวยงานอื่น มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 

การมีการบันทึกและทําสถิติทุกเรื่องที่ประชาชนโทรศัพทเขามา พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 24.1 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด 
และสุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.17 แสดงวา  
กลุมตัวอยาง มีการบันทึกและทําสถิติทุกเรื่องที่ประชาชนโทรศัพทเขามา มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การมีการแยกประเภทเรื่องราวรองทุกขอยางเปนระบบ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
20.7 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 8.0 มีการปฏิบัติในระดับมาก และสุดทาย 
รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.10 แสดงวา กลุมตัวอยาง มีการ
แยกประเภทเรื่องราวรองทุกขอยางเปนระบบ มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การมีการจัดเก็บขอมูลที่เปนระบบสามารถตรวจสอบไดเสมอ พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 21.8 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด 
และสุดทาย รอยละ 2.3 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.07 แสดงวา  
กลุมตัวอยาง มีการจัดเก็บขอมูลที่เปนระบบสามารถตรวจสอบไดเสมอ มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การมีการวบรวมขอมูลและรายงานผลให ผูบ ริหารทราบเปนระยะ  พบวา  
กลุมตัวอยาง รอยละ 12.6 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 11.5 มีการปฏิบัติใน
ระดับมาก และสุดทาย รอยละ 4.6 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ  3.73 
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แสดงวา กลุมตัวอยาง มีการวบรวมขอมูลและรายงานผลใหผูบริหารทราบเปนระยะ มีการปฏิบัติ
ในระดับมาก 

การประสานการชวยเหลือทันทีที่ไดรับการแจงเหตุ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 13.8 
มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 11.5 มีการปฏิบัติในระดับมาก และสุดทาย  
รอยละ 3.4 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 แสดงวา กลุมตัวอยาง 
ประสานการชวยเหลือทันทีที่ไดรับการแจงเหตุ มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การมีการสงเรื่องที่ไมอยูในความรับผิดชอบไปยังหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของ พบวา 
กลุมตัวอยาง รอยละ 10.3 มีการปฏิบัติในระดับมากและปานกลางเทากัน รองลงมา รอยละ 8.0  
มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด และสุดทาย รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ย
เทากับ 3.43 แสดงวา กลุมตัวอยาง มีการสงเรื่องที่ไมอยูในความรับผิดชอบไปยังหนวยงานอื่นที่
เกี่ยวของ มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การเมื่อมีประชาชนตองการคําปรึกษา มีการประสานสงตอใหกับนักสังคมสงเคราะห
และอาสาสมัครใหคําปรึกษาแนะนํา พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 16.1 มีการปฏิบัติในระดับ 
มากที่สุด รองลงมา รอยละ 11.5 การปฏิบัติในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติใน
ระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.93 แสดงวา กลุมตัวอยาง เมื่อมีประชาชนตองการ
คําปรึกษา มีการประสานสงตอใหกับนักสังคมสงเคราะหและอาสาสมัครใหคําปรึกษา  แนะนํามี
การปฏิบัติในระดับมาก 

การมีการติดตามผลการชวยเหลืออยางเปนระบบ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 13.8 
มีการปฏิบัติในระดับมาก รองลงมา รอยละ 12.6 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด และสุดทาย  
รอยละ 2.3 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 แสดงวา กลุมตัวอยาง มี 
การติดตามผลการชวยเหลืออยางเปนระบบ มีการปฏิบัติในระดับมาก   

ภาพรวม ดานการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดี มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 
3.47 แสดงวา ดานการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดี มีการปฏิบัติอยูในระดับมาก 
(ตารางที่ 4.6) 
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ตารางที่ 4.6 
รอยละ คาเฉลีย่ คาเบีย่งเบนมาตรฐานของการปฏิบัติหนาที่ของ 

เจาหนาที่ศูนยประชาบดี ดานฝายรับเร่ืองราวรองทุกข  
 

ระดับปฏิบัติ  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

รับแจงเหตุและเรื่องราว 
รองทุกขทางโทรศัพท 

6.9 
(6) 

8.0 
(7) 

13.8 
(12) 

1.1 
(1) 

34.5 
(30) 

3.57 1.38 มาก 

รับแจงเหตุและเรื่องราว 
รองทุกขจากการมารองทุกข  
ดวยตนเอง 

6.9 
(6) 

8.0 
(7) 

13.8 
(12) 

4.6 
(4) 

1.1 
(1) 

2.57 1.07 นอย 

รับแจงเหตุและเรื่องราว 
รองทุกขจากจดหมายหรือ 
เอกสาร หรือผานองคกร
เครือขายหรือมูลนิธิตางๆ 

11.5 
(10) 

11.5 
(10) 

9.2 
(8) 

2.3 
(2) 

 
- 

2.07 0.94 นอย 

รับแจงเหตุผานองคกรภาครฐั 
เชน 1111 สํานักนายกฯ  
กรุงเทพมหานคร 
กระทรวงมหาดไทย 

 
- 

5.7 
(5) 

14.9 
(13) 

 

12.6 
(11) 

1.1 
(1) 

3.10 1.09 ปาน
กลาง 

รับแจงเหตุผานสถานวีิทย ุ
สถานโีทรทัศน หนังสือพิมพ 

5.7 
(5) 

2.3 
(2) 

13.8 
(12) 

6.9 
(6) 

4.6 
(4) 

3.07 1.25 ปาน
กลาง 

ใหขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับ
บริการของกระทรวงฯ 

5.7 
(5) 

8.0 
(7) 

9.2 
(8) 

11.5 
(10) 

34.5 
(30) 

3.60 1.40 มาก 

ใหขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับ
บริการของหนวยงานอื่น 

5.7 
(5) 

1.1 
(1) 

13.8 
(12) 

9.2 
(8) 

4.6 
(4) 

3.17 1.23 ปาน
กลาง 

มีการบันทึกและทําสถิติ 
ทุกเรื่องที่ประชาชนโทรศัพท
เขามา 

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 (ตอ) 
 

ระดับปฏิบัติ  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

มีการแยกประเภทเรื่องราว
รองทุกขอยางเปนระบบ 

5.7 
(5) 

 
- 

 
- 

8.0 
(7) 

20.7 
(18) 

4.10 1.47 มาก 

มีการจัดเก็บขอมูลที่เปน
ระบบสามารถตรวจสอบได
เสมอ 

5.7 
(5) 

 
- 

2.3 
(2) 

4.6 
(4) 

21.8 
(19) 

4.07 1.50 มาก 

มีการวบรวมขอมูลและ
รายงานผลใหผูบริหารทราบ
เปนระยะ 

5.7 
(5) 

 
- 

4.6 
(4) 

11.5 
(10) 

12.6 
(11) 

3.73 1.41 มาก 

ประสานการชวยเหลือทนัท ี
ที่ไดรับการแจงเหต ุ

5.7 
(5) 

 
- 

3.4 
(3) 

11.5 
(10) 

13.8 
(12) 

3.80 1.42 มาก 

มีการสงเรื่องที่ไมอยูใน 
ความรับผิดชอบไปยัง
หนวยงานอื่นที่เกี่ยวของ 

5.7 
(5) 

 
- 

10.3 
(9) 

10.3 
(9) 

8.0 
(7) 

3.43 1.33 
 

มาก 

เมื่อมีประชาชนตองการ
คําปรึกษา มีการประสานสง
ตอใหกับนกัสงัคมสงเคราะห
และอาสาสมคัรใหคําปรึกษา  
แนะนาํ 

5.7 
(5) 

 
- 

1.1 
(1) 

11.5 
(10) 

16.1 
(14) 

3.93 1.43 มาก 

มีการติดตามผลการ
ชวยเหลืออยางเปนระบบ 

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  ดานการใหคําปรึกษาแนะนําของนกัสังคมสงเคราะห/อาสาสมัคร 
 

นักสังคมสงเคราะห/อาสาสมัคร หมายถึง ผูปฏิบัติงานใหคําปรึกษาแนะนํา
ผูใชบริการทั้งทางโทรศัพท และผูใชบริการที่เดินทางดวยตนเองเขามาขอรับบริการในดานตางๆ 
ของศูนยประชาบดี ประกอบดวย นักสังคมสงเคราะหประจําศูนยประชาบดี และผูทรงคุณวุฒิ 
จากหลายสาขาอาชีพ ไมวาจะเปนที่ปรึกษาบริษัท เจาของธุรกิจสวนตัว ขาราชการครู หรือ
ขาราชการกระทรวงฯ ที่ปลดเกษียณแลว 

การใหคําปรึกษาแนะนําแกผูประสบปญหาความเดือดรอนทุกรายทางโทรศัพท 
พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 12.6 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 8.0 มีการ
ปฏิบัติในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 
3.79 แสดงวา กลุมตัวอยาง ใหคําปรึกษาแนะนําแกผูประสบปญหาความเดือดรอนทุกรายที่
เดินทางมาดวยตัวเอง มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การใหคําปรึกษาแนะนําแกผูประสบปญหาความเดือดรอนทุกรายที่เดินทางมาดวย
ตัวเอง พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 9.2 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 8.0  
มีการปฏิบัติในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 4.6 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด โดยคาเฉลี่ย
เทากับ 3.21 แสดงวา กลุมตัวอยาง ใหคําปรึกษาแนะนําแกผูประสบปญหาความเดือดรอนทุกราย
ที่เดินทางมาดวยตัวเอง มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 

การแนะนําใหผูประสบปญหาทุกรายมาพบเจาหนาที่ที่ศูนยฯ พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 10.3 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด 
และสุดทาย รอยละ 3.4 มีการปฏิบัติในระดับมากและมากที่สุดเทากัน โดยคาเฉลี่ยเทากับ 2.79 
แสดงวา กลุมตัวอยาง แนะนําใหผูประสบปญหาทุกรายมาพบเจาหนาที่ที่ศูนยฯ มีการปฏิบัติใน
ระดับปานกลาง 

การแนะนําใหผูประสบปญหาติดตอหนวยงานที่เกี่ยวของดวยตนเองกรณีเปนเรื่อง 
ที่ไมเกี่ยวของกับกระทรวงฯ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 12.6 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 
รองลงมา รอยละ 6.9 มีการปฏิบัติในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 2.3 มีการปฏิบัติในระดับ 
มากที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.00 แสดงวา กลุมตัวอยาง แนะนําใหผูประสบปญหาติดตอ
หนวยงานที่เกี่ยวของดวยตนเองกรณีเปนเรื่องที่ไมเกี่ยวของกับกระทรวงฯ มีการปฏิบัติในระดับ
ปานกลาง 
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การใหบริการดวยน้ําเสียงและวาจาสุภาพ เขาใจงาย พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
17.2 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด และ
สุดทาย  รอยละ  1.1 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง  โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 แสดงวา  
กลุมตัวอยาง ใหบริการดวยน้ําเสียงและวาจาสุภาพ เขาใจงาย มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การประสานการชวยเหลือไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
11.5 มีการปฏิบัติในระดับมาก รองลงมา รอยละ 6.9 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด และสุดทาย 
รอยละ 3.4 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.50 แสดงวา กลุมตัวอยาง 
ประสานการชวยเหลือไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การเอาใจใส ตระหนักและใสใจในปญหาของประชาชน พบวา กลุมตัวอยาง  
รอยละ 17.2 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด 
และสุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 แสดงวา 
กลุมตัวอยางเอาใจใส ตระหนักและใสใจในปญหาของประชาชน มีการปฏิบัติในระดับมาก 

ภาพรวม ดานนักสังคมสงเคราะห/อาสาสมัครมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.45 แสดงวา 
ดานการใหคําปรึกษาแนะนําของนักสังคมสงเคราะห/อาสาสมัคร มีการปฏิบัติอยูในระดับมาก 
(ตารางที่ 4.7) 

 
ตารางที่ 4.7 

รอยละ คาเฉลีย่ คาเบีย่งเบนมาตรฐานของการปฏิบัติหนาที ่
ของเจาหนาทีศู่นยประชาบดี ดานการใหคําปรึกษา 

ของนักสงัคมสงเคราะห/อาสาสมัคร 
 

ระดับปฏิบัติ  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 
x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

ใหคําปรึกษาแนะนาํแก 
ผูประสบปญหาความเดือดรอน 
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 (ตอ) 
 

ระดับปฏิบัติ  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

ใหคําปรึกษาแนะนาํแก 
ผูประสบปญหาความ
เดือดรอนทุกรายทีเ่ดินทาง
มาดวยตวัเอง 

5.7 
(5) 

 
- 

9.2 
(8) 

8.0 
(7) 

4.6 
(4) 

3.21 1.35 ปาน
กลาง 

แนะนาํใหผูประสบปญหาทกุ
รายมาพบเจาหนาทีท่ี่ศูนยฯ 

5.7 
(5) 

4.6 
(4) 

10.3 
(9) 

3.4 
(3) 

3.4 
(3) 

2.79 1.28 ปาน
กลาง 

แนะนาํใหผูประสบปญหา
ติดตอหนวยงานที่เกีย่วของ
ดวยตนเองกรณีเปนเรื่องที ่
ไมเกี่ยวของกบักระทรวงฯ 

5.7 
(5) 

 
- 

12.6 
(11) 

6.9 
(6) 

2.3 
(2) 

3.00 1.21 ปาน
กลาง 

ใหบริการดวยน้ําเสยีงและ
วาจาสุภาพ เขาใจงาย 

5.7 
(5) 

 
- 

1.1 
(1) 

3.4 
(3) 

17.2 
(15) 

3.96 1.62 มาก 

ประสานการชวยเหลือไปยัง
หนวยงานที่เกีย่วของ 

5.7 
(5) 

 
- 

3.4 
(3) 

11.5 
(10) 

6.9 
(6) 

3.50 1.44 มาก 

เอาใจใส ตระหนักและใสใจ
ในปญหาของประชาชน 

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  ดานหนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เรว็ 
 

หนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว หมายถึง หนวยปฏิบัติงานเชิงรุกของศูนยประชาบดี  
ซึ่งมีทีมปฏิบัติงาน ประกอบดวย นักสังคมสงเคราะห และพนักงานขับรถ ที่พรอมออกปฏิบัติการ
ใหความชวยเหลือประชาชนที่ประสบภาวะวิกฤตทันทีที่ไดรับแจงเหตุ 
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ความพรอมออกปฏิบัติการชวยเหลือทันทีที่ไดรับการแจงเหตุ พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 12.6 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด 
และสุดทาย รอยละ 2.3 มีการปฏิบัติในระดับมาก โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.78 แสดงวา กลุมตัวอยาง 
23พรอมออกปฏิบัติการชวยเหลือทันทีที่ไดรับการแจงเหตุ มีการปฏิบัติในระดับมาก 

ความสามารถเดินทางไปถึงสถานที่เกิดเหตุไดทันตอเหตุการณ พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 8.0 มีการปฏิบัติในระดับมาก รองลงมา รอยละ 6.9 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด และ
สุดทาย  รอยละ  5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่ สุด  โดยคาเฉลี่ยเทากับ  3.50 แสดงวา  
กลุมตัวอยาง สามารถเดินทางไปถึงสถานที่เกิดเหตุไดทันตอเหตุการณ มีการปฏิบัติในระดับมาก 

มีการประสานเครือขายในพื้นที่กอนออกปฏิบัติการ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 9.2 
มีการปฏิบัติในระดับมาก รองลงมา รอยละ 3.4 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด และสุดทาย รอยละ 
2.3 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.22 แสดงวา กลุมตัวอยาง มีการประสาน
เครือขายในพื้นที่กอนออกปฏิบัติการ มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 

มีการประชุมวางแผนทุกครั้งกอนออกปฏิบัติงาน พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 8.0 มี
การปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 6.9 มีการปฏิบัติในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 
6.9 มีการปฏิบัติในระดับมาก โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 แสดงวา กลุมตัวอยาง มีการประชุม
วางแผนทุกครั้งกอนออกปฏิบัติงาน มีการปฏิบัติในระดับมาก 

มีการประชุมวางแผนรวมกับองคกรอื่นกอนออกปฏิบัติงาน พบวา กลุมตัวอยาง  
รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุดและนอยที่สุดเทากัน และสุดทาย รอยละ 4.6 มีการ
ปฏิบัติในระดับปานกลางและมากเทากัน โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.22 แสดงวา กลุมตัวอยาง มีการ
ประชุมวางแผนรวมกับองคกรอื่นกอนออกปฏิบัติงาน มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 

มีการวิ เคราะหและประเมินสถานการณในการรับและสงตอทุกครั้ ง  พบวา  
กลุมตัวอยาง รอยละ 9.2 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด และสุดทายรอยละ 5.7 มีการปฏิบัติใน
ระดับมากและนอยที่สุดเทากัน โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.61 แสดงวา กลุมตัวอยาง มีการวิเคราะห
และประเมินสถานการณในการรับและสงตอทุกครั้ง มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การรับและสงตอผูประสบปญหาดวยความรวดเร็ว พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 6.9 
มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุดและมากเทากัน รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดบันอยทีสุ่ด 
และสุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.44 แสดงวา  
กลุมตัวอยาง รับและสงตอผูประสบปญหาดวยความรวดเร็ว มีการปฏิบัติในระดับมาก 
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การประสานการปฏิบัติงานกับองคกรอื่นโดยหนังสือ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 9.2 
มีการปฏิบัติในระดับมาก รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด และสุดทาย รอยละ 
1.1 มีการปฏิบัติในระดับปานกลางและนอยเทากัน  โดยคาเฉลี่ยเทากับ  3.28 แสดงวา  
กลุมตัวอยาง ประสานการปฏิบัติงานกับองคกรอื่นโดยหนังสือ มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 

การติดตามผลการดําเนินงานกับองคกรอื่นโดยหนังสือ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
5.7  มีการปฏิบัติในระดับมาก ปานกลาง และนอยที่สุดเทากัน รองลงมา รอยละ 2.3 มีการปฏิบัติ
ในระดับมากที่สุด และสุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 2.89 
แสดงวา กลุมตัวอยาง ติดตามผลการดําเนินงานกับองคกรอื่นโดยหนังสือ มีการปฏิบัติในระดับ
ปานกลาง 

การประสานการปฏิบัติงานกับองคกรอื่นโดยใชโทรศัพท พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
10.3 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด และ
สุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 แสดงวา กลุมตัวอยาง 
ประสานการปฏิบัติงานกับองคกรอื่นโดยใชโทรศัพท มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การติดตามผลการปฏิบัติงานกับองคกรอื่นโดยใชโทรศัพท พบวา กลุมตัวอยาง  
รอยละ 6.9 มีการปฏิบัติในระดับมากที่ รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับมากและ 
นอยที่สุดเทากัน และสุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับปานกลางและนอยเทากัน โดย
คาเฉลี่ยเทากับ 3.28 แสดงวา กลุมตัวอยาง ติดตามผลการปฏิบัติงานกับองคกรอื่นโดยใชโทรศัพท 
มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 

การประสานงานกับองคกรอื่นโดยใชอินเตอรเน็ต พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 8.0 มี
การปฏิบัติในระดับนอย รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด และสุดทาย รอยละ 
2.3 มีการปฏิบัติในระดับมาก โดยคาเฉลี่ยเทากับ 2.17 แสดงวา กลุมตัวอยาง ประสานงานกับ
องคกรอื่นโดยใชอินเตอรเน็ต มีการปฏิบัติในระดับนอย 

การประสานงานกับองคกรอื่นโดยใชความสัมพันธสวนตัว พบวา กลุมตัวอยาง  
รอยละ 6.9 มีการปฏิบัติในระดับมาก รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด และ
สุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.06 แสดงวา กลุมตัวอยาง 
ประสานงานกับองคกรอื่นโดยใชความสัมพันธสวนตัว มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 

การมีการติดตามและประเมินผลการชวยเหลือทุกครั้ง พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
9.2 มีการปฏิบัติในระดับมาก รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด และสุดทาย 



 61

รอยละ 2.3 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.11 แสดงวา กลุมตัวอยาง มีการ
ติดตามและประเมินผลการชวยเหลือทุกครั้ง มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง 

การมีการบันทึกสถิติและผลการปฏิบัติงานทุกครั้ง พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ  9.2 
มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับนอยที่สุด และสุดทาย 
รอยละ 2.3 โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.50 แสดงวา กลุมตัวอยาง มีการรายงานผลการปฏิบัติงานตอ
ผูบังคับบัญชาทุกครั้ง มีการปฏิบัติในระดับมาก 

การมีการรายงานผลการปฏิบัติงานตอผูบังคับบัญชาทุกครั้ง พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 8.0 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 5.7 มีการปฏิบัติในระดับมากและ
นอยที่สุดเทากัน และสุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากบั  3.50 
แสดงวา กลุมตัวอยาง มีการรายงานผลการปฏิบัติงานตอผูบังคับบัญชาทุกครั้ง มีการปฏิบัติใน
ระดับมาก (ตารางที่ 4.8) 

ภาพรวม ดานหนวยปฏิบัติเคลื่อนที่เร็ว มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.29 แสดงวา ดาน
หนวยปฏิบัติเคลื่อนที่เร็ว มีการปฏิบัติอยูในระดับปานกลาง (ตารางที่ 4.8) 

 
ตารางที่ 4.8 

รอยละ คาเฉลีย่ คาเบีย่งเบนมาตรฐานของการปฏิบัติหนาที่ของ 
เจาหนาที่ศูนยประชาบดี ดานหนวยปฏิบัติเคลื่อนที่เร็ว 

 
ระดับปฏิบัติ  

ประเด็น นอย 
ที่สุด 

นอย ปาน
กลาง 

มาก มาก 
ที่สุด 

 
x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

พรอมออกปฏิบัติการชวยเหลือ
ทันทีที่ไดรับการแจงเหต ุ

5.7 
(5) 

 
- 

 
- 

2.3 
(2) 

12.6 
(11) 

3.78 1.80 มาก 

สามารถเดินทางไปถึงสถานที่
เกิดเหตุไดทันตอเหตุการณ 

5.7 
(5) 

 
- 

 
- 

8.0 
(7) 

6.9 
(6) 

3.50 1.65 มาก 

มีการประสานเครือขายใน
พื้นที่กอนออกปฏิบัติการ 

5.7 
(5) 

 
- 

2.3 
(2) 

9.2 
(8) 

3.4 
(3) 

3.22 1.51 ปาน
กลาง 

มีการประชุมวางแผนทุกครั้ง
กอนออกปฏิบัติงาน 

5.7 
(5) 

 
- 

 
- 

6.9 
(6) 

8.0 
(7) 

3.56 1.68 มาก 
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ตารางที่ 4.8 (ตอ) 
 
ระดับปฏิบัติ  

ประเด็น นอย 
ที่สุด 

นอย ปาน
กลาง 

มาก มาก 
ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

มีการประชุมวางแผนรวมกับ
องคกรอื่นกอนออกปฏิบัติงาน 

5.7 
(5) 

 
- 

4.6 
(4) 

4.6 
(4) 

5.7 
(5) 

3.22 1.59 ปาน
กลาง 

มีการวิเคราะหและประเมนิ
สถานการณในการรับและสง
ตอทุกครั้ง 

5.7 
(5) 

 
- 

 
- 

5.7 
(5) 

9.2 
(8) 

 

3.61 1.72 มาก 

รับและสงตอผูประสบปญหา
ดวยความรวดเร็ว 

5.7 
(5) 

 
- 

1.1 
(1) 

6.9 
(6) 

6.9 
(6) 

3.44 1.65 มาก 

ประสานการปฏิบัติงานกับ
องคกรอื่นโดยหนังสือ 

5.7 
(5) 

1.1 
(1) 

1.1 
(1) 

9.2 
(8) 

4.6 
(4) 

3.28 1.60 ปาน
กลาง 

ติดตามผลการดําเนินงานกับ
องคกรอื่นโดยหนังสือ 

5.7 
(5) 

1.1 
(1) 

5.7 
(5) 

5.7 
(5) 

2.3 
(2) 

2.89 1.41 ปาน
กลาง 

ประสานการปฏิบัติงานกับ
องคกรอื่นโดยใชโทรศัพท 

5.7 
(5) 

1.1 
(1) 

 
- 

3.4 
(3) 

10.3 
(9) 

3.56 1.79 มาก 

ติดตามผลการปฏิบัติงานกับ
องคกรอื่นโดยใชโทรศัพท 

5.7 
(5) 

1.1 
(1) 

1.1 
(1) 

6.9 
(6) 

5.7 
(5) 

3.28 1.63 ปาน
กลาง 

ประสานงานกับองคกรอื่นโดย
ใชอินเตอรเน็ต 

5.7 
(5) 

8.0 
(7) 

4.6 
(4) 

2.3 
(2) 

 
- 

2.17 0.98 นอย 

ประสานงานกับองคกรอื่นโดย
ใชความสัมพันธสวนตัว 

5.7 
(5) 

1.1 
(1) 

3.4 
(3) 

6.9 
(6) 

3.4 
(3) 

3.06 1.51 ปาน
กลาง 

มีการติดตามและประเมินผล
การชวยเหลือทุกครั้ง 

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 (ตอ) 
 
ระดับปฏิบัติ  

ประเด็น นอย 
ที่สุด 

นอย ปาน
กลาง 

มาก มาก 
ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

มีการรายงานผลการ
ปฏิบัติงานตอผูบังคับบัญชา
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  ดานการออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรูแกประชาชน 
 

การออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรูแกประชาชน  หมายถึง การใหความรูเกี่ยวกับ
บริการตางๆ ของกระทรวงฯ ตอประชาชน 

การออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรูแกประชาชนเฉลี่ยเดือนละครั้ง พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 6.9 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง และนอยที่สุดเทากัน รองลงมา รอยละ 4.6 มี 
การปฏิบัติในระดับมากที่สุด และสุดทาย รอยละ 1.1 มีการปฏิบัติในระดับนอย โดยคาเฉลี่ย
เทากับ 2.90 แสดงวา กลุมตัวอยาง ออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรูแกประชาชนเฉลี่ยเดือนละครั้ง มี 
การปฏิบัติในระดับปานกลาง 

การหนวยงานทานใหความรู เกี่ยวกับบริการตางๆ  ของกระทรวงฯ  พบวา  
กลุมตัวอยาง รอยละ 8.0 มีการปฏิบัติในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 6.9 มีการปฏิบัติใน
ระดับนอยที่สุดและสุดทาย รอยละ 3.4 มีการปฏิบัติในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.30 
แสดงวา กลุมตัวอยาง หนวยงานทานใหความรูเกี่ยวกับบริการตางๆ ของกระทรวงฯ มีการปฏิบัติ
ในระดับปานกลาง  

หนวยงานทานใหบริการขอมูลภารกิจกระทรวงอื่นดวย พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
5.7มีการปฏิบัติในระดับปานกลางและมากเทากัน รองลงมา รอยละ 5.4 มีการปฏิบัติในระดับ 
นอยที่สุด และสุดทาย รอยละ 2.3 มีการปฏิบัติในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 2.95 แสดงวา 



 64

กลุมตัวอยาง หนวยงานทานใหบริการขอมูลภารกิจกระทรวงอื่นดวย มีการปฏิบัติในระดับ 
ปานกลาง 

ภาพรวม ดานการออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรูแกประชาชน มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 
3.05 แสดงวา ดานการออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรูแกประชาชน มีการปฏิบัติอยูในระดับ 
ปานกลาง (ตารางที่ 4.9) 

 
ตารางที่ 4.9 

รอยละ  คาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตรฐานของการปฏิบัติหนาที ่
ของเจาหนาทีศู่นยประชาบดี ดานการออกหนวยเคลื่อนที ่

ใหความรูแกประชาชน 
 

ระดับปฏิบัติ  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 
x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

ออกหนวยเคลือ่นที่ใหความรู
แกประชาชนเฉลี่ย 
เดือนละครั้ง 

6.9 
(6) 

1.1 
(1) 

6.9 
(6) 

3.4 
(3) 

4.6 
(4) 

2.90 1.51 ปาน
กลาง 

หนวยงานใหความรูเกีย่วกับ
บริการตางๆ ของกระทรวงฯ 

6.9 
(6) 

 
- 

3.4 
(3) 

4.6 
(4) 

8.0 
(7) 

3.30 1.68 ปาน
กลาง 

หนวยงานทานใหบริการ
ขอมูลภารกิจกระทรวงอื่น
ดวย 

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 

 
โดยภาพรวมแลว  การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดีทั้ง 4 ดาน มคีาเฉลีย่

รวมเทากับ 3.31 แสดงวา เจาหนาที่ศูนยประชาบดีปฏิบัติหนาที่ทั้ง 4 ดาน ไดแก การรับเร่ืองราว
รองทุกข นักสังคมสงเคราะห/อาสาสมัคร หนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว และการออกหนวยเคลือ่นที่
ใหความรูแกประชาชน อยูในระดับปานกลาง (ตารางที่ 4.10) 
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ตารางที ่4.10 
ภาพรวมคาเฉลี่ยการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบด ี

 
การปฏิบัติหนาที ่ x  S.D. ระดับการปฏิบัติ 

 การรับเร่ืองราวรองทกุข 
 นักสังคมสงเคราะห/อาสาสมัคร 
 หนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว 
 การออกหนวยใหความรูแกประชาชน 

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 
 

สวนที่ 3 ปญหาและอุปสรรคในการปฏบัิติงานของศนูยประชาบดี 
  

ปญหาอุปสรรคในการปฏิบัติงาน หมายถึง ขอขัดของในการปฏิบัติงาน ดานบุคลากร  
ดานเทคโนโลยี ดานการใหบริการ และ การประสานงาน  จากการศึกษาปรากฏผล ดังนี้ 
 
3.1 ปญหาและอุปสรรคดานเทคโนโลยี 
  

ดานเทคโนโลยี หมายถึง อุปกรณสารสนเทศ เชน กลองและคอมพิวเตอรที่ใชใน 
การปฏิบัติงานมีไมทันสมัยและไมเพียงพอ เว็บไซดไมพรอม 

การพัฒนาระบบเว็บไซตที่ทันสมัยในการรับเร่ืองราวรองทุกข ส่ือสารโดยตรงกับ
ประชาชนแลวงานจะดียิ่งขึ้น พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 48.6 เห็นวาจะสงผลใหปญหาและ
อุปสรรคในการปฏิบัติงานมีอยูในระดับนอย รองลงมา รอยละ 12.6 มีปญหาและอุปสรรคในระดับ
นอย และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก โดยคาเฉลี่ยเทากับ 1.91             
แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา ถามีการพัฒนาระบบเว็บไซตที่ทันสมัยในการรับเร่ืองราวรองทุกข 
ส่ือสารโดยตรงกับประชาชนแลวงานจะดียิ่งขึ้น จะมีปญหาและอุปสรรคในระดับนอย 

คอมพิวเตอรที่ใชในการปฏิบัติงานไมทันสมัยและไมเพียงพอ พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 27.6 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 16.1 มีปญหาและอุปสรรคใน
ระดับปานกลาง และสุดทาย รอยละ 3.4 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ย
เทากับ 3.69 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา มีปญหาและอุปสรรคดานคอมพิวเตอรที่ใชใน 
การปฏิบัติงานไมทันสมัยและไมเพียงพอ อยูในระดับมาก 
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ไมมีระบบออนไลนที่สามารถเชื่อมโยงขอมูลระหวางหนวยงาน พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 21.8 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 18.4 มีปญหาและอุปสรรค
ในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 5.7 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 
3.66 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา การไมมีระบบออนไลนที่สามารถเชื่อมโยงขอมูลระหวาง
หนวยงาน เปนปญหาและอุปสรรคในระดับมาก 

โทรศัพทมีไมเพียงพอตอความตองการของเจาหนาที่ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
19.5 มีปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 17.2 มีปญหาและอุปสรรคใน
ระดับมาก และสุดทาย รอยละ 5.7 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 
3.19 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา โทรศัพทมีไมเพียงพอตอความตองการของเจาหนาที่ เปน
ปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง 

การมีวิทยุส่ือสารระหวางออกหนวยเคลื่อนที่เร็วเพื่อลดปญหาดานการประสานงาน 
พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 37.5 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอย รองลงมา รอยละ 19.5  
มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด และสุดทาย รอยละ 2.3 มีปญหาและอุปสรรคในระดับ
มาก โดยคาเฉลี่ยเทากับ 1.88 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา การมีวิทยุส่ือสารระหวางออกหนวย
เคลื่อนที่เร็วแลว ปญหาดานการประสานงานทั้งภายในและภายนอกจะนอยลง การสื่อสารสะดวก
จะครอบคลุมข้ึน จะทําใหมีปญหาและอุปสรรคในระดับนอย 

กลองถายรูปและกลองวีดีโอมีไมเพียงพอ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 23.0 มีปญหา
และอุปสรรคในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 20.7 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก และ
สุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.47 แสดงวา 
กลุมตัวอยางเห็นวา กลองถายรูปและกลองวีดีโอมีไมเพียงพอ เปนปญหาและอุปสรรคในระดับ
มาก 

ขาดอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 28.7 มีปญหาและ
อุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 18.4 มีปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง และสดุทาย 
รอยละ 4.6 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.81 แสดงวากลุมตัวอยาง 
เห็นวา การขาดอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย เปนปญหาและอุปสรรคในระดับมาก  

ภาพรวม ปญหาและอุปสรรคดานเทคโนโลยี  มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.08 แสดงวา 
กลุมตัวอยางเห็นวา มีปญหาและอุปสรรคดานเทคโนโลยี อยูในระดับปานกลาง (ตารางที่ 4.11) 
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ตารางที่ 4.11 
รอยละ คาเฉลีย่ คาเบีย่งเบนมาตรฐานของปญหาและอุปสรรค 

ในการปฏิบัติงานของศนูยประชาบด ีดานเทคโนโลย ี
 

ระดับปญหาและอุปสรรค  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 
x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

ถามีการพัฒนาระบบเว็บไซต
ที่ทนัสมัยในการรับเร่ืองราว
รองทุกข ส่ือสารโดยตรงกับ
ประชาชนแลวงานจะดียิง่ขึ้น 

12.6 
(11) 

48.6 
(42) 

4.6 
(4) 

1.1 
(1) 

 
- 

1.91 0.57 นอย
ที่สุด 

คอมพิวเตอรทีใ่ชในการ
ปฏิบัติงานมีไมทันสมัยและ
ไมเพียงพอ 

3.4 
(3) 

4.6 
(4) 

16.1 
(14) 

27.6 
(24) 

14.9 
(13) 

3.69 1.06 มาก 

ไมมีระบบออนไลนที่สามารถ
เชื่อมโยงขอมลูระหวาง
หนวยงาน 

5.7 
(5) 

6.9 
(6) 

13.8 
(12) 

18.4 
(16) 

21.8 
(19) 

3.66 1.27 มาก 

โทรศัพทมีไมเพียงพอตอ
ความตองการของเจาหนาที ่

5.7 
(5) 

13.8 
(12) 

19.5 
(17) 

17.2 
(15) 

10.3 
(9) 

3.19 1.19 ปาน
กลาง 

การมีวทิยุส่ือสารระหวาง
ออกหนวยเคลือ่นที่เร็วแลว 
ปญหาดานการประสานงาน
ทั้งภายในและภายนอก
นอยลง การสื่อสารสะดวก 
และครอบคลุมข้ึน 

19.5 
(17) 

37.9 
(33) 

6.9 
(6) 

2.3 
(2) 

 
- 

1.88 0.72 นอย 

กลองถายรูปและกลองวีดีโอ
มีไมเพียงพอ 

1.1 
(1) 

10.3 
(9) 

23.0 
(20) 

20.7 
(18) 

11.5 
(10) 

3.47 1.01 มาก 

ขาดอุปกรณสํานักงานที่
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  ปญหาและอุปสรรคดานบุคลากร 
 

บุคลากร หมายถึง นิติกร นักจิตวิทยา และนักกิจกรรมบําบัดที่ศูนยประชาบดียังคง
ขาดอยู และบุคลากรขาดการฝกอบรมเพิ่มทักษะในการปฏิบัติงาน 

การมีบุคลากรเพียงพอในการปฏิบัติงาน พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 25.3 เห็นวา
หากมีบุคลากรเพียงพอ ปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานจะมีในระดับนอย รองลงมา          
รอยละ 6.9 มีปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและ
อุปสรรคในระดับมาก โดยคาเฉลี่ยเทากับ 1.64 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา ถามีบุคลากรเพียงพอ 
การปฏิบัติงานจะดีและคลองตัวยิ่งขึ้น ปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานจะอยูในระดับนอย 

ขาดนิติกร นักจิตวิทยา และนักกิจกรรมบําบัด พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 33.3 มี
ปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 18.4 มีปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง 
และสุดทาย รอยละ 2.3 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 แสดงวา 
กลุมตัวอยางเห็นวา การขาดนิติกร นักจิตวิทยา และนักกิจกรรมบําบัด เปนปญหาและอุปสรรคใน
ระดับมาก 

เจาหนาที่ ไม ได รับการอบรมและไม ได รับการพัฒนาอยางตอเนื่อง  พบวา  
กลุมตัวอยาง รอยละ 24.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 19.5 มี
ปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับ 
นอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา เจาหนาที่ไมไดรับการอบรมและ
ไมไดรับการพัฒนาอยางตอเนื่อง เปนปญหาและอุปสรรคในระดับมาก 

เจาหนาที่ไมไดศึกษาดูงานแลกเปลี่ยนกับองคกรอื่น พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
28.7 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 17.2 มีปญหาและอุปสรรคในระดับ
ปานกลาง และสุดทาย รอยละ 2.3 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 
3.66 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา เจาหนาที่ไมไดศึกษาดูงานแลกเปลี่ยนกับองคกรอื่น เปนปญหา
และอุปสรรคในระดับมาก 

เจาหนาที่ขาดองคความรูที่จําเปนในการปฏิบัติงาน เชน การปฐมพยาบาลเบื้องตน 
พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 31.0 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 17.2 มี
ปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับ 
นอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.64 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา เจาหนาที่ขาดองคความรูที่จําเปน
ในการปฏิบัติงาน เชน การปฐมพยาบาลเบื้องตน เปนปญหาและอุปสรรคในระดับมาก 
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การไมมีกรอบอัตราเจาหนาที่ของหนวยงานเอง พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 23.0 มี
ปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 20.7 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด 
และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.78 แสดงวา
กลุมตัวอยางเห็นวา การไมมีกรอบอัตราเจาหนาที่ของหนวยงานเอง เปนปญหาและอุปสรรคใน
ระดับมาก 

เจาหนาที่ไมไดรับการบรรจุใหมีตําแหนงประจํา พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 29.9 มี
ปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 21.8 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก 
และสุดทาย รอยละ 3.4 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.17 แสดงวา 
กลุมตัวอยางเห็นวา เจาหนาที่ไมไดรับการบรรจุใหมีตําแหนงประจํา เปนปญหาและอุปสรรคใน
ระดับมาก  

เจาหนาที่รูสึกขาดขวัญและกําลังใจ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 25.3 มีปญหาและ
อุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 21.8 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด และสุดทาย 
รอยละ  1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่ สุด  โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.91 แสดงวา  
กลุมตัวอยางเห็นวา เจาหนาที่ไมไดรับการบรรจุใหมีตําแหนงประจํา เปนปญหาและอุปสรรคใน
ระดับมาก 

เจาหนาที่ขาดความมั่นคงในการปฏิบัติงาน พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 26.4 มี
ปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 25.3 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก 
และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.09 แสดงวา 
กลุมตัวอยางเห็นวา เจาหนาที่ขาดความมั่นคงในการปฏิบัติงาน เปนปญหาและอุปสรรคในระดับ
มาก  

ภาพรวม ปญหาและอุปสรรคดานบุคลากร มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.62 แสดงวา มี
ปญหาและอุปสรรคดานบุคลากร อยูในระดับมาก (ตารางที่ 4.12)  
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ตารางที่ 4.12 
รอยละ คาเฉลีย่ คาเบีย่งเบนมาตรฐานของปญหาและอุปสรรค 

ในการปฏิบัติงานของศนูยประชาบด ีดานบุคลากร 
 

ระดับปญหาและอุปสรรค  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

ถามีบุคลากรเพียงพอการ
ปฏิบัติงานจะดีและคลองตัว
ยิ่งขึ้น 

 
- 

25.3 
(22) 

6.9 
(6) 

1.1 
(1) 

 
- 

1.64 0.74 นอย 

ขาดนิติกร นักจิตวิทยา และ
นักกิจกรรมบาํบัด 

 
- 

2.3 
(2) 

18.4 
(16) 

33.3 
(29) 

12.6 
(11) 

3.84 0.76 มาก 

เจาหนาที่ไมไดรับการอบรม
และไมไดรับการพัฒนาอยาง
ตอเนื่อง 

1.1 
(1) 

4.6 
(4) 

19.5 
(17) 

17.2 
(15) 

24.1 
(21) 

3.88 1.04 มาก 

เจาหนาที่ไมไดศึกษาดูงาน
แลกเปลี่ยนกบัองคกรอื่น 

2.3 
(2) 

5.7 
(5) 

17.2 
(15) 

28.7 
(25) 

12.6 
(11) 

3.66 1.00 มาก 

เจาหนาที่ขาดองคความรูที่
จําเปนในการปฏิบัติงาน เชน 
การปฐมพยาบาลเบื้องตน 

1.1 
(1) 

6.9 
(6) 

17.2 
(15) 

31.0 
(27) 

10.3 
(9) 

3.64 0.93 มาก 

การไมมีกรอบอัตราเจาหนาที่
ของหนวยงานเอง 

1.1 
(1) 

10.3 
(9) 

11.5 
(10) 

23.0 
(20) 

20.7 
(18) 

3.78 1.10 มาก 

เจาหนาที่ไมไดรับการบรรจุ
ใหมีตําแหนงประจํา 

 
- 

3.4 
(3) 

11.5 
(10) 

21.8 
(19) 

29.9 
(26) 

4.17 0.90 มาก 

เจาหนาที่รูสึกขาดขวัญและ
กําลังใจ 

1.1 
(1) 

5.7 
(5) 

12.6 
(11) 

25.3 
(22) 

21.8 
(19) 

3.91 1.01 มาก 

เจาหนาที่ขาดความมัน่คงใน
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 ปญหาและอุปสรรคดานการใหบริการ 
 

การใหบริการ หมายถึง การใหบริการผูประสบปญหาทางสังคม ซึ่งสถานสงเคราะห
บางแหงปฏิเสธการรับผูประสบปญหาสังคม หลายแหงมีความแออัดลําบากในการสงตอ และขาด
อุปกรณหรือยานพาหนะในการประสานงานสงผลใหการใหบริการไมเปนไปตามวัตถุประสงค 

สถานสงเคราะหบางแหงปฏิเสธการรับผูประสบปญหาสังคม พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 34.5 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 17.2 มีปญหาและอุปสรรค
ในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 4.6 เห็นดวยในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.22 แสดงวา
กลุมตัวอยางเห็นวา สถานสงเคราะหบางแหงปฏิเสธการรับผูประสบปญหาสังคม เปนปญหาและ
อุปสรรคในระดับมากที่สุด 

สถานสงเคราะหหลายแหงมีความแออัดลําบากในการสงตอ พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 42.5 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 17.2 มีปญหาและอุปสรรค
ในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 3.4 มีปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลางและนอยเทากัน 
โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.48 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา สถานสงเคราะหหลายแหงมีความแออัด
ลําบากในการสงตอ เปนปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด 

สถานสงเคราะหบางแหงมีข้ันตอนการรับคนที่ยุงยากซับซอน พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 28.7 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 21.8 มีปญหาและอุปสรรค
ในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 
4.12 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา สถานสงเคราะหบางแหงมีข้ันตอนการรับคนที่ยุงยากซับซอน 
เปนปญหาและอุปสรรคในระดับมาก 

ประสบปญหาในการสงตอในวันหยุดและนอกเวลาราชการ พบวา กลุมตัวอยาง  
รอยละ 31.0 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 18.4 มีปญหาและอุปสรรค
ในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 
4.09 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา ประสบปญหาในการสงตอในวันหยุดและนอกเวลาราชการ เปน
ปญหาและอุปสรรคในระดับมาก 

ขาดงบประมาณชวยเหลือผูประสบปญหาเฉพาะหนา พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
25.3 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 21.8 มีปญหาและอุปสรรคในระดับ
มากที่สุด และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.02 
แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา การขาดงบประมาณชวยเหลือผูประสบปญหาเฉพาะหนา เปนปญหา
และอุปสรรคในระดับมาก 
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รถยนตไมทันสมัย และไมเพียงพอเหมาะสมตอความหลากหลายของผูประสบ
ปญหาทางสังคม พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 34.5 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา 
รอยละ 18.4 มีปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง และสุดทาย รอยละ 3.4 มีปญหาและ
อุปสรรคในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.78 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา รถยนตไมทันสมัย 
และไมเพียงพอเหมาะสมตอความหลากหลายของผูประสบปญหาทางสังคม เปนปญหาและ
อุปสรรคในระดับมาก 

ขาดความปลอดภัยในการปฏิบัติงานเนื่องจากภารกิจมีความเสี่ยงจากอุบัติเหตุ 
พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 23.0 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 20.7  
มีปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง และสุดทาย รอยละ 3.4 มีปญหาและอุปสรรคในระดับ
นอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา  การขาดความปลอดภัยใน 
การปฏิบัติงานเนื่องจากภารกิจมีความเสี่ยงจากอุบัติเหตุ เปนปญหาและอุปสรรคในระดับมาก 

มีความเสี่ยงจากการถูกประทุษรายโดยผูเสียผลประโยชน พบวา กลุมตัวอยาง  
รอยละ 24.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 21.8 มีปญหาและอุปสรรคใน
ระดับมากที่สุด และสุดทาย รอยละ 8.0 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 
3.90 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา การมีความเสี่ยงจากการถูกประทุษรายโดยผูเสียผลประโยชน 
เปนปญหาและอุปสรรคในระดับมาก  

ภาพรวม ปญหาและอุปสรรคดานการใหบริการ มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.06 แสดงวา 
มีปญหาและอุปสรรคดานการใหบริการ อยูในระดับมาก (ตารางที่ 4.13) 

 
ตารางที่ 4.13 

รอยละ  คาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตรฐานของปญหาและอุปสรรค 
ในการปฏิบัติงานของศนูยประชาบด ีดานการใหบริการ 

 
ระดับปญหาและอุปสรรค  

ประเด็น นอย 
ที่สุด 

นอย ปาน
กลาง 

มาก มาก 
ที่สุด 

 
x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

สถานสงเคราะหบางแหง
ปฏิเสธการรับผูประสบ
ปญหาสงัคม 

 
- 

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 (ตอ) 
 

ระดับปญหาและอุปสรรค  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

สถานสงเคราะหหลายแหง 
มีความแออัดลําบากในการ 
สงตอ 

 
- 

3.4 
(3) 

3.4 
(3) 

17.2 
(15) 

42.5 
(37) 

4.48 0.82 มาก
ที่สุด 

สถานสงเคราะหบางแหงมี
ข้ันตอนการรับคนที่ยุงยาก
ซับซอน 

1.1 
(1) 

2.3 
(2) 

12.6 
(11) 

21.8 
(19) 

28.7 
(25) 

4.12 0.95 มาก 

ประสบปญหาในการสงตอ
ในวนัหยุดและนอกเวลา
ราชการ 

1.1 
(1) 

5.7 
(5) 

10.3 
(9) 

18.4 
(16) 

31.0 
(27) 

 

4.09 1.06 มาก 

ขาดงบประมาณชวยเหลือ 
ผูประสบปญหาเฉพาะหนา 

 
- 

1.1 
(1) 

18.4 
(16) 

25.3 
(22) 

21.8 
(19) 

4.02 0.82 มาก 

รถยนตไมทนัสมัย และ 
ไมเพียงพอเหมาะสมตอ 
ความหลากหลายของ 
ผูประสบปญหาทางสังคม 

 
- 

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
ประทุษรายโดยผูเสีย
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  ปญหาและอุปสรรคดานการประสานงานทั้งกับภายในและภายนอกองคกร 
 

ปญหาดานการประสานงานทั้งกับภายในและภายนอกองคกร หมายถึง ขาด 
ความสอดคลองในการปฏิบัติงาน และทักษะในการติดตอประสานงานกับหนวยงานทั้งภายใน 
และภายนอกกระทรวงฯ 

ขาดความสอดคลองในการปฏิบัติงานของสหวิชาชีพ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
47.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 34.5 มีปญหาและอุปสรรคในระดับ
ปานกลาง และสุดทาย รอยละ 4.6 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 
3.43 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา การขาดความสอดคลองในการปฏิบัติงานของสหวิชาชีพ เปน
ปญหาและอุปสรรคในระดับมาก 

เจาหนาที่ขาดทักษะในการติดตอประสานงาน พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 46.0 มี
ปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 25.3 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอย 
และสุดท าย รอยละ 8.0 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 2.79 แสดงวา
กลุมตัวอยางเห็นวาเจาหนาที่ขาดทักษะในการติดตอประสานงาน มีปญหาและอุปสรรคในระดับ
ปานกลาง 

ขาดการประชุมวางแผนรวมกัน พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 36.7 มีปญหาและ
อุปสรรคในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 25.3 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอย และ
สุดทาย รอยละ 4.6 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.21 แสดงวา 
กลุมตัวอยางเห็นวา การขาดการประชุมวางแผนรวมกัน เปนปญหาและอุปสรรคในระดับ              
ปานกลาง 

การปฏิบัติงานแบบตางคนตางทํา ไมประสานขอมูลและทรัพยากรรวมกัน พบวา 
กลุมตัวอยาง รอยละ 43.7 มีปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 26.4 มี
ปญหาและอุปสรรคในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 4.6 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด 
โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.02 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา การปฏิบัติงานแบบตางคนตางทํา  
ไมประสานขอมูลและทรัพยากรรวมกัน เปนปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง 

ตนสังกัดองคกรเครือขายไมใหความรวมมือในการปฏิบัติงาน พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 39.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 26.4 มีปญหาและ
อุปสรรคในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 5.7 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด โดย
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คาเฉลี่ยเทากับ 3.02 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา ตนสังกัดองคกรเครือขายไมใหความรวมมือใน
การปฏิบัติงาน เปนปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง 

องคกรเครือขายทั้งภายในและภายนอกขาดความยืดหยุน พบวา กลุมตัวอยาง  
รอยละ 47.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 34.5 มีปญหาและ
อุปสรรคในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 4.6 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุดและ 
นอยที่สุดเทากัน โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.25 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นวาองคกรเครือขายทั้งภายใน
และภายนอกขาดความยืดหยุน เปนปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง 

องคกรเครือขายมีระบบการทํางานที่แตกตางกัน พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 40.2  
มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 35.6 มีปญหาและอุปสรรคในระดับ 
ปานกลาง และสุดทาย รอยละ 2.3 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 
3.45 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา องคกรเครือขายมีระบบการทํางานที่แตกตางกัน เปนปญหา
และอุปสรรคในระดับมาก  

ระบบราชการทําใหการปฏิบัติงานมีความลาชา พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 37.9 มี
ปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 29.9 มีปญหาและอุปสรรคในระดับ 
ปานกลาง และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 
3.84 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา ระบบราชการทําใหการปฏิบัติงานมีความลาชา เปนปญหาและ
อุปสรรคในระดับมาก 

ประสบปญหาในการประสานงานในวันหยุดและนอกเวลาราชการ  พบวา  
กลุมตัวอยาง รอยละ 31.0 มีปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง รองลงมา รอยละ 28.7 มี
ปญหาและอุปสรรคในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด 
โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.63 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา การประสบปญหาในการประสานงานใน
วันหยุดและนอกเวลาราชการ เปนปญหาและอุปสรรคในระดับมาก 

เจาหนาที่ ผูปฏิบัติงานขององคกรเครือขายไมมีอํานาจในการตัดสินใจ พบวา  
กลุมตัวอยาง รอยละ 40.2 มีปญหาและอุปสรรคในระดับมาก รองลงมา รอยละ 35.6 มีปญหา
และอุปสรรคในระดับปานกลาง และสุดทาย รอยละ 1.1 มีปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด 
โดยคาเฉลี่ยเทากับ 3.67 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นวา เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานขององคกรเครือขาย
ไมมีอํานาจในการตัดสินใจ เปนปญหาและอุปสรรคในระดับมาก (ตารางที่ 4.14) 
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ภาพรวม ปญหาและอุปสรรคดานการประสานงานทั้งกับภายในและภายนอกองคกร
การใหบริการ มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.33 แสดงวา มีปญหาและอุปสรรคดานการประสานงานทั้ง
กับภายในและภายนอกองคกรอยูในระดับปานกลาง (ตารางที่ 4.14) 
 

ตารางที่ 4.14 
รอยละ คาเฉลีย่ คาเบีย่งเบนมาตรฐานของปญหาและอุปสรรค 
ในการปฏิบัติงานของศนูยประชาบด ีดานการประสานงาน 

ทั้งกบัภายในและภายนอกองคกร 
 

ระดับปญหาและอุปสรรค  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

ขาดความสอดคลองในการ
ปฏิบัติงานของสหวิชาชพี 

 
- 

13.8 
(12) 

34.5 
(30) 

47.1 
(41) 

4.6 
(4) 

3.43 0.78 มาก 

เจาหนาที่ขาดทักษะในการ
ติดตอประสานงาน 

8.0 
(7) 

25.3 
(22) 

46.0 
(40) 

20.7 
(18) 

 
- 

2.79 0.86 ปาน
กลาง 

ขาดการประชมุวางแผน
รวมกัน 

4.6 
(4) 

19.5 
(17) 

36.7 
(32) 

28.7 
(25) 

10.3 
(9) 

3.21 1.03 ปาน
กลาง 

การปฏิบัติงานแบบตางคน
ตางทาํ ไมประสานขอมูล
และทรัพยากรรวมกัน 

8.0 
(7) 

17.2 
(15) 

43.7 
(38) 

26.4 
(23) 

4.6 
(4) 

3.02 0.97 ปาน
กลาง 

ตนสังกัดองคกรเครือขาย
ไมใหความรวมมือในการ
ปฏิบัติงาน 

6.9 
(6) 

21.8 
(19) 

39.1 
(34) 

26.4 
(23) 

5.7 
(5) 

3.02 1.00 ปาน
กลาง 

องคกรเครือขายทัง้ภายใน
และภายนอกขาดความ
ยืดหยุน 

4.6 
(4) 

9.2 
(8) 

47.1 
(41) 

34.5 
(30) 

4.6 
(4) 

3.25 0.86 ปาน
กลาง 

องคกรเครือขายมีระบบการ
ทํางานที่แตกตางกนั 

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 (ตอ) 
 

ระดับปญหาและอุปสรรค  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 
x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

ระบบราชการทําใหการ
ปฏิบัติงานมีความลาชา 

1.1 
(1) 

10.3 
(9) 

29.9 
(26) 

20.7 
(18) 

37.9 
(33) 

3.84 1.08 มาก 

ประสบปญหาในการ
ประสานงานในวนัหยุดและ
นอกเวลาราชการ 

1.1 
(1) 

13.8 
(12) 

31.0 
(27) 

28.7 
(25) 

25.3 
(22) 

3.63 1.04 มาก 

เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานของ
องคกรเครือขายไมมีอํานาจ
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 

 
โดยภาพรวมแลว  ปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของศูนยประชาบดี ทั้ง 4 ดาน 

มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.56 แสดงวา มีปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของศูนยประชาบดี 
ทั้ง 4 ดาน ไดแก ดานเทคโนโลยี ดานบุคลากร ดานการใหบริการ และดานการประสานงานทั้ง
ภายในและภายนอกองคกร อยูในระดับมาก (ตารางที่ 4.15) 

 
ตารางที ่4.15 

ภาพรวมคาเฉลี่ยปญหาและอุปสรรคการปฏิบัติหนาที ่
ของศูนยประชาบดี 

 
ปญหาและอุปสรรค x  S.D. ระดับปญหา 

 ดานการใหบริการ 
 ดานบุคลากร 
 ดานการประสานงานทัง้ภายในฯ 
 ดานเทคโนโลยี 

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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สวนที่ 4 แนวทางที่เหมาะสมในการพฒันาคุณภาพบริการ 
   

แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการ หมายถึง  การพัฒนาบุคลากรของศูนยฯ 
ที่เกี่ยวของกับการประเมินความสามารถในการปฏิบัติงานของตนเองในการใหบริการ  การพัฒนา
ระบบการใหบริการใหมีหลายชองทาง การสรางเครื่องมือและนวัตกรรมการใหบริการ และ 
การประชาสัมพันธภารกิจของหนวยงาน จากการศึกษาปรากฏผล ดังนี้ 
 
4.1 การสรางเครื่องมือในการใหบริการ 
 

การสรางเครื่องมือในการใหบริการ หมายถึง การเพิ่มอุปกรณอํานวยความสะดวกใน
การปฏิบัติงาน เชน โทรศัพท รถยนต เปนตน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

ถามีหมายเลขโทรศัพทกลางเชื่อมโยงกับเครือขายสายดวนอื่นจะทําใหการบริการมี
ความคลองตัวขึ้น พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 46.0 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา รอยละ 40.2 
เห็นดวยในระดับมากที่สุด  และสุดทาย รอยละ 13.8 เห็นดวยในระดับปานกลาง  โดยคาเฉลี่ย
เทากับ 4.26 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นดวยวา ถามีหมายเลขโทรศัพทกลางเชื่อมโยงกับเครือขาย
สายดวนอื่นจะทําใหการบริการมีความคลองตัวขึ้น ในระดับมากที่สุด 

การใหบริการจะดียิ่งขึ้นถารถยนตที่ใชในการปฏิบัติงานมีอยางเพียงพอ พบวา  
กลุมตัวอยาง รอยละ 50.6 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา รอยละ 39.1 เห็นดวยในระดับ 
มากที่สุด และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.28 แสดงวา 
กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการใหบริการจะดียิ่งขึ้น ถารถยนตที่ใชในการปฏิบัติงานมีอยางเพียงพอ 
อยูในระดับมากที่สุด 

การใหบ ริการจะดียิ่ งขึ้ นถามี อุปกรณ บันทึกภาพที่มีความทันสมัย  พบวา  
กลุมตัวอยาง รอยละ 43.7 เห็นดวยในระดับมาก รอลงมา รอยละ 36.8 เห็นดวยในระดับมากที่สุด 
และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.16 แสดงวา กลุมตัวอยาง 
เห็นดวยกับการใหบริการจะดียิ่งขึ้นถามีอุปกรณบันทึกภาพที่มีความทันสมัย ในระดับมาก 

การบริการจะดียิ่งขึ้นถามีแบบฟอรมเก็บขอมูลที่เปนสากล พบวา กลุมตัวอยาง  
รอยละ 48.3 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา รอยละ 40.2 เห็นดวยในระดับมากที่สุด และสุดทาย 
รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.28 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับ 
การบริการจะดียิ่งขึ้นถามีแบบฟอรมเก็บขอมูลที่เปนสากล ในระดับมากที่สุด  
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ภาพรวม แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการดานการสรางเครื่องมือในการใหบริการ 
มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.24 แสดงวา ประชากรมีความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
บริการดานการสรางเครื่องมือในการใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด (ตารางที่ 4.16) 
 

ตารางที่ 4.16 
รอยละ คาเฉลีย่ คาเบีย่งเบนมาตรฐานของแนวทาง 

ที่เหมาะสมในการพัฒนาคณุภาพการบรกิาร  
ดานการสรางเครื่องมือในการใหบริการ 

 
ระดับความคดิเห็น  

ประเด็น นอย 
ที่สุด 

นอย ปาน
กลาง 

มาก มาก 
ที่สุด 

 
x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

ถามหีมายเลขโทรศัพทกลาง
เชื่อมโยงกับเครือขายสาย
ดวนอื่นจะทาํใหการบริการมี
ความคลองตวัขึ้น 

 
- 

 
- 

13.8 
(12) 

46.0 
(40) 

40.2 
(35) 

4.26 0.69 มาก
ที่สุด 

การใหบริการจะดียิ่งขึ้นถา
รถยนตที่ใชในการปฏิบัติงาน
มีอยางเพยีงพอ 

 
- 

1.1 
(1) 

9.2 
(8) 

50.6 
(44) 

39.1 
(34) 

4.28 0.67 มาก
ที่สุด 

การใหบริการจะดียิ่งขึ้นถามี
อุปกรณบันทกึภาพที่มีความ
ทันสมยั 

 
- 

1.1 
(1) 

18.4 
(16) 

 

43.7 
(38) 

36.8 
(32) 

4.16 0.76 มาก 

การบริการจะดียิ่งขึ้นถามี
แบบฟอรมเกบ็ขอมูลที่เปน
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 ดานนวัตกรรมในการใหบริการ 
  

นวัตกรรมในการใหบริการ หมายถึง การสรางรูปแบบการใหบริการแบบใหม เพื่อ
ตอบสนองความตองการของประชาชน และการเขาถึงบริการของประชาชน 

การใหบริการจะดียิ่งขึ้นถาเครือขายสามารถแบงปนขอมูลกันได พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 51.7 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา รอยละ 35.6 เห็นดวยในระดับมากที่สุด และสุดทาย 
รอยละ 12.6 เห็นดวยในระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยเทากับ 42.3 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวย
กับการใหบริการจะดียิ่งขึ้น ถาเครือขายสามารถแบงปนขอมูลกันได ในระดับมากที่สุด 

ในการพัฒนาคุณภาพบริการจําเปนตองมีการเชื่อมโยงฐานขอมูลกับหนวยงาน
ภายใน พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 42.5 เห็นดวยในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ รอยละ 
39.1 เห็นดวยในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 2.3 เห็นดวยในระดับนอยและนอยที่สุดเทากัน 
โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.17 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการพัฒนาคุณภาพบริการ จําเปนตอง
มีการเชื่อมโยงฐานขอมูลกับหนวยงานภายใน ในระดับมาก 

ในการพัฒนาคุณภาพบริการจําเปนตองมีการเชื่อมโยงฐานขอมูลกับหนวยงาน
ภายนอก พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 41.4 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา รอยละ 39.1 เห็นดวย
ในระดับมากที่สุด และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.14 
แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการพัฒนาคุณภาพบริการ จําเปนตองมีการเชื่อมโยงฐานขอมูล
กับหนวยงานภายนอก ในระดับมาก 

ในการพัฒนาคุณภาพบริการจําเปนตองมีการพัฒนาระบบใหคําปรึกษาแนะนําที่
เปนรูปธรรม ถายทอดได พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 4.25 เห็นดวยในระดับมากที่สุด รองลงมา 
รอยละ 39.1 เห็นดวยในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอย โดยคาเฉลี่ย
เทากับ 4.18 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการพัฒนาคุณภาพบริการ จําเปนตองมีการพัฒนา
ระบบใหคําปรึกษาแนะนําที่เปนรูปธรรม ถายทอดได ในระดับมาก 

จะเปนประโยชนตอประชาชนอยางยิ่งถามีการรวบรวมองคความรูดานการให 
ความชวยเหลือที่ครอบคลุมทุกกลุมเปาหมายเปนตําราเพื่อเผยแพรสูองคกรเครือขาย พบวา  
กลุมตัวอยาง รอยละ 48.3 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา รอยละ 37.9 เห็นดวยในระดับ 
มากที่สุด และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอยและนอยที่สุดเทากัน โดยคาเฉลี่ยเทากับ 
4.21 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับความคิดเห็นที่วา จะเปนประโยชนตอประชาชนอยางยิ่ง 
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ถามีการรวบรวมองคความรูดานการใหความชวยเหลือที่ครอบคลุมทุกกลุมเปาหมายเปนตํารา 
เพื่อเผยแพรสูองคกรเครือขาย ในระดับมากที่สุด 

การปฏิบัติงานจะมีประสิทธิภาพมากขึ้นถามีชองสัญญาณวิทยุเพื่อใชในการเชื่อมโยง
กับเครือขาย พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 50.6 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา รอยละ 31.0  
เห็นดวยในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.10 
แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการปฏิบัติงานจะมีประสิทธิภาพมากขึ้น ถามีชองสัญญาณวิทยุ
เพื่อใชในการเชื่อมโยงกับเครือขาย ในระดับมาก 

จะเปนประโยชนตอประชาชนอยางยิ่งถามีการทําบันทึกขอตกลงความรวมมือ
รวมกันระหวางหนวยงานที่มีภารกิจเกี่ยวของกัน พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 52.9 เห็นดวยใน
ระดับมาก รองลงมา รอยละ 33.3 เห็นดวยในระดับมากที่สุด และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยใน
ระดับนอยและนอยที่สุดเทากัน โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.16 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับ 
ความคิดเห็นที่วา จะเปนประโยชนตอประชาชนอยางยิ่งถามีการทําบันทึกขอตกลงความรวมมือ
รวมกันระหวางหนวยงานที่มีภารกิจเกี่ยวของกัน ในระดับมาก  

ภาพรวม แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการดานนวัตกรรมในการใหบริการ มี
คาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.17 แสดงวา ประชากรมีความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
บริการดานนวัตกรรมในการใหบริการ อยูในระดับมาก (ตารางที่ 4.17) 

 
ตารางที่ 4.17 

รอยละ คาเฉลีย่ คาเบีย่งเบนมาตรฐานของแนวทาง 
ที่เหมาะสมในการพัฒนาคณุภาพการบรกิาร  

ดานนวัตกรรมในการใหบริการ 
 

ระดับความคดิเห็น  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

การใหบริการจะดียิ่งขึ้นถา
เครือขายสามารถแบงปน
ขอมูลกันได 

 
- 

 
- 

12.6 
(11) 

51.7 
(45) 

35.6 
(31) 

4.23 0.65 มาก
ที่สุด 
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     ตารางที่ 4.17 (ตอ) 
 

ระดับความคดิเห็น  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

ในการพัฒนาคุณภาพบริการ 
จําเปนตองมีการเชื่อมโยง
ฐานขอมูลกับหนวยงาน
ภายใน 

2.3 
(2) 

2.3 
(2) 

13.8 
(12) 

 

39.1 
(34) 

42.5 
(37) 

4.17 0.91 มาก 

ในการพัฒนาคุณภาพบริการ 
จําเปนตองมีการเชื่อมโยง
ฐานขอมูลกับหนวยงาน
ภายนอก 

1.1 
(1) 

 

3.4 
(3) 

14.9 
(13) 

41.4 
(36) 

39.1 
(34) 

4.14 
 

0.87 มาก 

ในการพัฒนาคุณภาพบริการ 
จําเปนตองมีการพัฒนา
ระบบใหคําปรึกษาแนะนาํที่
เปนรูปธรรม ถายทอดได 

2.3 
(2) 

1.1 
(1) 

14.9 
(13) 

39.1 
(34) 

42.5 
(37) 

4.18 0.89 มาก 

จะเปนประโยชนตอ
ประชาชนอยางยิ่งถามีการ
รวบรวมองคความรูดานการ
ใหความชวยเหลือที่
ครอบคลุมทุกกลุมเปาหมาย
เปนตําราเพื่อเผยแพรสู
องคกรเครือขาย 

1.1 
(1) 

1.1 
(1) 

11.5 
(10) 

48.3 
(42) 

 

37.9 
(33) 

4.21 0.78 มาก
ที่สุด 

การปฏิบัติงานจะมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นถามี
ชองสัญญาณวิทยเุพื่อใชใน
การเชื่อมโยงกบัเครือขาย 

1.1 
(1) 

 
- 

17.2 
(15) 

50.6 
(44) 

31.0 
(27) 

4.10 0.76 มาก 
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ตารางที่ 4.17 (ตอ) 
 

ระดับความคดิเห็น  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

จะเปนประโยชนตอ
ประชาชนอยางยิ่งถามีการ
ทําบนัทกึขอตกลงความ
รวมมือรวมกันระหวาง
หนวยงานทีม่ภีารกิจ
เกี่ยวของกัน 

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 ดานการพัฒนาบุคลากรที่เกีย่วของกับการใหบริการ 
 

การพัฒนาบุคลากรที่เกี่ยวของกับการใหบริการ หมายถึง การอบรม สัมมนา เพือ่เพิม่
ศักยภาพบุคลากรในการใหบริการอยางนอยปละครั้ง จะทําใหองคกรมีคุณภาพในการบริการ 
มากขึ้น การศึกษาดูงานระหวางเครือขายเปนประจํา จะทําใหการปฏิบัติงานของแตละองคกรมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น เปนตน 

การอบรม สัมมนา เพื่อเพิ่มศักยภาพบุคลากรในการใหบริการอยางนอยปละครั้งจะ
ทําใหองคกรมีคุณภาพในการบริการมากขึ้น พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 49.4 เห็นดวยในระดับ
มากที่สุด รองลงมา รอยละ 35.6 เห็นดวยในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับ
นอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.32 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการอบรม สัมมนา เพื่อเพิ่ม
ศักยภาพบุคลากรในการใหบริการอยางนอยปละครั้งจะทําใหองคกรมีคุณภาพในการบริการ 
มากขึ้น ในระดับมากที่สุด 

การอบรมสัมมนาระหวางเครือขายจะเปนการเพิ่มศักยภาพการใหบริการของแตละ
องคกรมากขึ้นเพื่อการทํางานที่มีความสอดคลองซึ่งกันและกัน พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 52.9 
เห็นดวยในระดับมากที่สุด รองลงมา รอยละ 34.5 เห็นดวยในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 
เห็นดวยในระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.39 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการอบรม
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สัมมนาระหวางเครือขายจะเปนการเพิ่มศักยภาพการใหบริการของแตละองคกรมากขึ้นเพื่อ 
การทํางานที่มีความสอดคลองซึ่งกันและกัน ในระดับมากที่สุด 

การศึกษาดูงานระหวางเครือขายเปนประจําจะทําใหการปฏิบัติงานของแตละองคกร
มีประสิทธิภาพมากขึ้น พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 47.1 เห็นดวยในระดับมากที่สุด รองลงมา  
รอยละ 42.5 เห็นดวยในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอย โดยคาเฉลี่ย
เทากับ 4.34 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการศึกษาดูงานระหวางเครือขายเปนประจําจะทํา
ใหการปฏิบัติงานของแตละองคกรมีประสิทธิภาพมากขึ้น ในระดับมากที่สุด 

การแลกเปลี่ยนเรียนรูองคความรูในการปฏิบัติงานระหวางหนวยงานเครือขายจะทํา
ใหการทํางานบริการประชาชนดียิ่งขึ้น พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 47.1 เห็นดวยในระดับ 
มากที่สุด รองลงมา รอยละ 40.2 เห็นดวยในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับ
นอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.33 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการแลกเปลี่ยนเรียนรูองคความรู
ในการปฏิบัติงานระหวางหนวยงานเครือขาย จะทําใหการทํางานบริการประชาชนดียิ่งขึ้น ในระดบั
มากที่สุด  

การสงเจาหนาที่แลกเปลี่ยนกันระหวางหนวยงานเปนระยะสั้น  เพื่อศึกษาระบบ 
การทํางานของกันและกันจะทําใหการทํางานบริการประชาชนดียิ่งขึ้น พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 
48.3 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา รอยละ 29.9 เห็นดวยในระดับมากที่สุด และสุดทาย รอยละ 
1.1 เห็นดวยในระดับมาก โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.07 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการสง
เจาหนาที่แลกเปลี่ยนกันระหวางหนวยงานเปนระยะสั้น  เพื่อศึกษาระบบการทํางานของกันและ
กันจะทําใหการทํางานบริการประชาชนดียิ่งขึ้น ในระดับมาก 

ภาพรวม แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการดานการพัฒนาบุคลากรที่เกี่ยวของกับ
การใหบริการ มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.29 แสดงวา ประชากรมีความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทาง 
การพัฒนาคุณภาพบริการดานการพัฒนาบุคลากรที่เกี่ยวของกับการใหบริการอยูในระดับ 
มากที่สุด (ตารางที่ 4.18) 
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ตารางที่ 4.18 
รอยละ คาเฉลีย่ คาเบีย่งเบนมาตรฐานของแนวทางที่เหมาะสม 
ในการพัฒนาคุณภาพการบริการ ดานการพัฒนาบุคลากร 

ที่เกี่ยวของกบัการใหบริการ 
 

ระดับความคดิเห็น  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

การอบรม สัมมนา เพื่อเพิ่ม
ศักยภาพบุคลากรในการ
ใหบริการอยางนอยปละครั้ง
จะทําใหองคกรมีคุณภาพ 
ในการบริการมากขึ้น 

1.1 
(1) 

 
- 

13.8 
(12) 

35.6 
(31) 

49.4 
(43) 

4.32 0.80 มาก
ที่สุด 

การอบรมสัมมนาระหวาง
เครือขายจะเปนการเพิ่ม
ศักยภาพการใหบริการของ
แตละองคกรมากขึ้นเพื่อการ
ทํางานทีม่ีความสอดคลอง 
ซึ่งกนัและกนั 

 
- 

1.1 
(1) 

 

11.5 
(10) 

34.5 
(30) 

52.9 
(46) 

4.39 0.73 มาก
ที่สุด 

การศึกษาดูงานระหวาง
เครือขายเปนประจําจะทําให
การปฏิบัติงานของแตละ
องคกรมีประสิทธิภาพ 
มากขึ้น 

 
- 

1.1 
(1) 

9.2 
(8) 

42.5 
(37) 

47.1 
(41) 

4.34 0.74 มาก
ที่สุด 

การแลกเปลี่ยนเรียนรูองค
ความรูในการปฏิบัติงาน
ระหวางหนวยงานเครือขาย
จะทําใหการทาํงานบริการ
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 (ตอ) 
 

ระดับความคดิเห็น  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

การสงเจาหนาที่แลกเปลีย่นกนั
ระหวางหนวยงานเปนระยะสั้น 
เพื่อศึกษาระบบการทาํงานของ
กันและกนัจะทําใหการทํางาน
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 ดานพัฒนาระบบการใหบริการที่มหีลายชองทาง 
 

การพัฒนาระบบการใหบริการที่มีหลายชองทาง หมายถึง การเพิ่มชองทางการเขาถงึ
บริการสําหรับประชาชน ใหมีชองทางตางๆ  มากขึ้นจากที่เคยมี 

ประชาชนจะเขาถึงบริการมากขึ้นถามีการพัฒนาระบบการแจงเบาะแสและโตตอบ
ทางอินเตอรเน็ตกับประชาชน  พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 48.3 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา 
รอยละ 29.9 เห็นดวยในระดับมากที่ สุด และสุดทาย รอยละ  1.1 เห็นดวยในระดับนอย  
โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.15 แสดงวากลุมตัวอยางเห็นดวยวา ประชาชนจะเขาถึงบริการมากขึ้นถามี
การพัฒนาระบบการแจงเบาะแสและโตตอบทางอินเตอรเน็ตกับประชาชน ในระดับมาก 

ประชาชนจะเขาถึงบริการมากขึ้นถามี ตู ปณ. รับแจงเหตุภายใตหมายเลข 1300 
พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 47.1 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา รอยละ 34.5 เห็นดวยในระดับ
มากที่สุด และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 แสดงวา 
กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการที่ประชาชนจะเขาถึงบริการมากขึ้นถามี ตู ปณ.รับแจงเหตุภายใต
หมายเลข 1300 ในระดับมาก 

ประชาชนจะไดรับประโยชนอยางยิ่งถามีการสรางเครือขายแจงเหตุและเฝาระวังใน
ชุมชนและโรงเรียน พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 50.6 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา รอยละ 39.1 
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เห็นดวยในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอย โดยคาเฉล ี่ยเทากับ 4.28 
แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการที่ประชาชนจะไดรับประโยชนอยางยิ่งถามีการสรางเครอืขาย
แจงเหตุและเฝาระวังในชุมชนและโรงเรียน ในระดับมากที่สุด 

ประชาชนจะได รับความสะดวกมากยิ่งขึ้นถามีหมายเลขโทรศัพทกลางใน 
การประสานงานกับองคกรเครือขายที่เกี่ยวของ พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 60.9 เหน็ดวยในระดบั
มาก รองลงมา รอยละ 32.2 เห็นดวยในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอย 
โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.24 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการที่ประชาชนจะไดรับความสะดวก
มากยิ่งขึ้นถามีหมายเลขโทรศัพทกลางในการประสานงานกับองคกรเครือขายที่เกี่ยวของ ในระดับ
มากที่สุด  

ภาพรวม แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการ ดานพัฒนาระบบการใหบริการที่มี
หลายชองทาง มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.20 แสดงวา ประชากรมีความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทาง 
การพัฒนาคุณภาพบริการ ดานการพัฒนาระบบการใหบริการที่มีหลายชองทาง อยูในระดับมาก  
(ตารางที่ 4.19) 
 

ตารางที่ 4.19 
รอยละ  คาเฉลี่ย คาเบีย่งเบนมาตรฐานของแนวทางที่เหมาะสม 

ในการพัฒนาคุณภาพการบริการ ดานการพัฒนาระบบ 
การใหบริการที่มีหลายชองทาง 

 
ระดับความคดิเห็น  

ประเด็น นอย 
ที่สุด 

นอย ปาน
กลาง 

มาก มาก 
ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

ประชาชนจะเขาถึงบริการ
มากขึ้นถามีการพัฒนาระบบ
การแจงเบาะแสและโตตอบ
ทางอินเตอรเน็ตกับ
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 (ตอ) 
 

ระดับความคดิเห็น  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

ประชาชนจะเขาถึงบริการ
มากขึ้นถามีตู ปณ. รับแจง
เหตุภายใตหมายเลข 1300 

1.1 
(1) 

 
- 

17.2 
(15) 

47.1 
(41) 

34.5 
(30) 

4.11 
 

0.76 มาก 
 

ประชาชนจะไดรับประโยชน
อยางยิ่งถามกีารสรางเครือขาย
แจงเหตุและเฝาระวงัในชุมชน
และโรงเรียน 

 
- 

1.1 
(1) 

 

9.2 
(8) 

50.6 
(44) 

39.1 
(34) 

4.28 0.67 มาก
ที่สุด 

ประชาชนจะไดรับความ
สะดวกมากยิง่ขึ้นถามี
หมายเลขโทรศัพทกลางใน
การประสานงานกับองคกร
เครือขายที่เกีย่วของ 

 
- 

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 ดานการประชาสัมพนัธภารกิจของหนวยงาน 
 

การประชาสัมพันธภารกิจของหนวยงาน หมายถึง การประชาสัมพันธทางวิทยุ 
โทรทัศน หนังสือพิมพ อินเตอรเน็ต รถบริการสาธารณะเพิ่มมากขึ้นจะทําใหประชาชนเขาถึง
ชองทางการไดรับความชวยเหลือมากขึ้น และการประชาสัมพันธผานการออกหนวยเคลื่อนที่ตาม
สถานศึกษา ชุมชน  สวนสาธารณะ ศูนยการคา สถานที่ราชการอื่นๆ ครอบคลุมทั่วประเทศ เพื่อให
ประชาชนรูจักศูนยประชาบดีมากยิ่งขึ้น 

การประชาสัมพันธทางวิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ อินเตอรเน็ต รถบริการสาธารณะ
เพิ่มมากขึ้นจะทําใหประชาชนเขาถึงชองทางการไดรับความชวยเหลือมากขึ้น พบวา กลุมตัวอยาง 
รอยละ 50.6 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา รอยละ 39.1 เห็นดวยในระดับมากที่สุด และสุดทาย 
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รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอยที่สุด โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.26 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับ
การประชาสัมพันธทางวิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ อินเตอรเน็ต รถบริการสาธารณะเพิ่มมากขึ้น  
จะทําใหประชาชนเขาถึงชองทางการไดรับความชวยเหลือมากขึ้น ในระดับมากที่สุด 

การประชาสัมพันธผ านการออกหนวย เคลื่ อนที่ ตามสถานศึกษา  ชุมชน  
สวนสาธารณะ ศูนยการคา สถานที่ราชการอื่นๆ ครอบคลุมทั่วประเทศ จะทําใหประชาชนทราบถึง
บริการและรูชองทางในการขอความชวยเหลือมากขึ้น พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 50.6 เห็นดวย
ในระดับมาก รองลงมา รอยละ 40.2 เห็นดวยในระดับมาก และสุดทาย รอยละ 9.2 เห็นดวยใน
ระดับนอย โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.31 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการประชาสัมพันธผาน 
การออกหนวยเคลื่อนที่ตามสถานศึกษา ชุมชน  สวนสาธารณะ ศูนยการคา สถานที่ราชการอื่นๆ 
ครอบคลุมทั่วประเทศ จะทําใหประชาชนทราบถึงบริการและรูชองทางในการขอความชวยเหลือ
มากขึ้น ในระดับมากที่สุด 

การประชาสัมพันธโดยใชนักแสดงที่มีชื่อเสียงเปนสื่อจะทําใหประชาชนรูจัก 
ศูนยประชาบดีมากยิ่งขึ้น พบวา กลุมตัวอยาง รอยละ 49.4 เห็นดวยในระดับมาก รองลงมา  
รอยละ 27.6 เห็นดวยในระดับมากที่สุด และสุดทาย รอยละ 1.1 เห็นดวยในระดับนอยและ 
นอยที่สุดเทากัน โดยคาเฉลี่ยเทากับ 4.01 แสดงวา กลุมตัวอยางเห็นดวยกับการประชาสัมพันธ
โดยใชนักแสดงที่มีชื่อเสียงเปนสื่อ จะทําใหประชาชนรูจักศูนยประชาบดีมากยิ่งขึ้น ในระดับมาก  

ภาพรวม แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการ ดานการประชาสัมพันธภารกิจของ
หนวยงาน มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.20 แสดงวา ประชากรมีความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทาง 
การพัฒนาคุณภาพบริการ ดานการประชาสัมพันธภารกิจของหนวยงานอยูในระดับมาก (ตารางที่ 
4.20) 
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ตารางที่ 4.20 
รอยละ คาเฉลีย่ คาเบีย่งเบนมาตรฐานของแนวทางที่เหมาะสม 
ในการพัฒนาคุณภาพการบริการ ดานการประชาสัมพันธ 

ภารกิจของหนวยงาน 
 

ระดับความคดิเห็น  
ประเด็น นอย 

ที่สุด 
นอย ปาน

กลาง 
มาก มาก 

ที่สุด 

 

x  

 
S.D. 

 
แปล
ผล 

การประชาสมัพันธทางวิทย ุ
โทรทัศน หนงัสือพิมพ 
อินเตอรเน็ต รถบริการ
สาธารณะเพิ่มมากขึ้นจะทาํ
ใหประชาชนเขาถึงชองทาง
การไดรับความชวยเหลือ 
มากขึ้น 

1.1 
(1) 

 
- 

9.2 
(8) 

50.6 
(44) 

 

39.1 
(34) 

4.26 0.72 มาก
ที่สุด 

การประชาสมัพันธผาน 
การออกหนวยเคลื่อนที่ตาม
สถานศกึษา ชมุชน  
สวนสาธารณะ ศูนยการคา 
สถานที่ราชการอื่นๆ 
ครอบคลุม ทั่วประเทศ จะทาํ
ใหประชาชนทราบถึงบริการ
และรูชองทางในการขอ 
ความชวยเหลอืมากขึ้น 

 
- 

 
- 

9.2 
(8) 

50.6 
(44) 

40.2 
(35) 

4.31 0.63 มาก
ที่สุด 

การประชาสมัพันธโดยใช
นักแสดงที่มีชือ่เสียงเปนสื่อ
จะทําใหประชาชนรูจัก 
ศูนยประชาบดีมากยิง่ขึ้น 

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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โดยภาพรวมแลว  แนวทางที่เหมาะสมในการพัฒนาคุณภาพบริการ ทั้ง 5 ดาน มี
คาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.22 แสดงวา ประชากรมีความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางที่เหมาะสมใน 
การพัฒนาคุณภาพบริการ  ทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานการสรางเครื่องมือในการใหบริการ  
ดานนวัตกรรมในการใหบริการ ดานการพัฒนาบุคลากรที่เกี่ยวของกับการใหบริการ ดานการ
พัฒนาระบบการใหบริการที่มีหลายชองทาง และดานการประชาสัมพันธภารกิจของหนวยงาน   
อยูในระดับมากที่สุด (ตารางที่ 4.20) 

 
ตารางที ่4.21 

ภาพรวมคาเฉลี่ยแนวทางทีเ่หมาะสมในการพัฒนาคุณภาพบริการ 
 

แนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการ x  S.D. ระดับความคดิเห็น 
 ดานการพฒันาบุคลากรที่เกี่ยวของกับการใหบริการ 
 ดานการสรางเครื่องมือในการใหบริการ 
 ดานการพฒันาระบบการใหบริการที่มีหลายชองทาง 
 ดานการประชาสัมพนัธภารกิจของหนวยงาน   
 ดานนวัตกรรมในการใหบริการ   

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 
 

สวนที ่ 5  การอภิปรายผล 
 

ผลการศึกษา เร่ือง “การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศูนยประชาบดี 1300  
กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย”   สามารถนํามาอภิปรายผลเพื่อนําไปสูการ
ตอบวัตถุประสงค ซึ่งประเด็นสําหรับการอภิปรายผลที่สําคัญและนาสนใจ  มีดังนี้ 
 
5.1 การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดี 
 

เมื่อมองโดยภาพรวมแลว การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดีทั้ง 4 ดาน มี
คาเฉลี่ยรวมเทากับ ( x = 3.31)  แสดงวา เจาหนาที่ศูนยประชาบดีปฏิบัติหนาที่ ทั้ง 4 ดาน ไดแก 
การรับเร่ืองราวรองทุกข การใหคําปรึกษาแนะนําของนักสังคมสงเคราะห/อาสาสมัคร หนวย
ปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว และการออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรูแกประชาชน อยูในระดับปานกลาง 
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ในการปฏิบัติหนาที่ของฝายรับเร่ืองราวรองทุกข  ซึ่งถือไดวาเปนดานแรกสุดของ 
การใหบริการประชาชน  มีคาเฉลี่ยเทากับ ( x = 3.74) แสดงวา เจาหนาที่มีการปฏิบัติในระดับ
มาก โดยสวนที่มากที่สุด คือ เจาหนาที่มีการบันทึกและทําสถิติทุกเรื่องที่ประชาชนโทรศัพทเขามา 
( x = 4.17) ซึ่งเปนการรวบรวมขอมูลและสถิติตางๆ ไว รองลงมา คือ การแยกประเภทเรื่องราว
รองทุกขอยางเปนระบบ และการจัดเก็บขอมูลเปนระบบสามารถตรวจสอบได ซึ่งศูนยประชาบดี
เห็นวา  การจัดเก็บและบันทึกขอมูลประเภทตางๆ  สําหรับการเปนฐานขอมูลในการให 
ความชวยเหลือนั้นเปนสิ่งที่สําคัญมาก ในการที่จะนํามาวิเคราะห และแยกแยะปญหา ตลอดจน
ทําใหทราบถึงแนวโนมของปญหาตางๆ วามีมากนอยเพียงใด ปญหาใดที่มากและเรงดวนที่
ชี้ใหเห็นสภาวะของสังคมโดยรวม อันจะนําไปสูการวางแนวทางแกไขปญหาที่ถูกตอง และมี
ทิศทางในอนาคต ซึ่งสอดคลองกับ Miley, Melia, and DuBois (2004, p. 355) ไดกลาวไววา 
นโยบายขององคกรที่ใหบริการควรระบุใหชัดเจนเกี่ยวกับความตองการใหมีการเก็บบันทึกขอมูล 
รวมทั้งระยะเวลาที่ใหบริการ ควรระบุใหชัดเจนเกี่ยวกับความตองการใหมีการเก็บบันทึกขอมูล 
ตลอดจนระยะเวลาที่ใหบริการรายบุคคล และดํารงรักษาความลับของการเก็บรวบรวมขอมูลใน
โครงการ  สําหรับประเภทของการรับเร่ืองราวรองทุกขนั้น การรับเร่ืองราวรองทุกขทางโทรศัพท จะ
มีมากที่สุด ทั้งนี้ดวยเหตุที่ศูนยประชาบดีเปนหนวยงานที่เนนใหเกิดความสะดวกแกประชน ใน 
การใหบริการทางโทรศัพทสายดวนโดยตรง คือ ผานหมายเลข 1300  ซึ่งมีความสะดวกมากกวา
การรับแจงเหตุผานทางองคกรเครือขาย หรือทางจดหมายที่มีนอยที่สุด  นอกจากนี้ เมื่อฝายรับ
เร่ืองราวรองทุกขไดรับเร่ืองจากประชาชนในเบื้องตนแลว จะดําเนินการสงตอการใหคําปรึกษา
แนะนําใหกับนักสังคมสงเคราะหและอาสาสมัคร รวมไปจนถึงการติดตามผลการชวยเหลืออยาง
เปนระบบอีกดวย  สะทอนใหเห็นภาพของการปฏิบัติงานที่มุงเนนในการใหบริการประชาชนอยาง
มีข้ันตอน เปนระบบ และสามารถตรวจสอบได  

สวนการใหบริการใหคําปรึกษาแนะนําโดยนักสังคมสงเคราะหและอาสาสมัครนั้น 
การใหบริการดวยน้ําเสียงและวาจาสุภาพ เขาใจงาย มีคาเฉลี่ยที่มาก คือ ( x = 3.96) ความ 
เอาใจใส ตระหนักและใสใจในปญหาของประชาชน ตลอดจนการประสานความชวยเหลือไปยัง
หนวยงานที่เกี่ยวของ ก็ถือไดวามีคาเฉลี่ยที่มาก สะทอนใหเห็นถึงการบริการที่มีจิตสํานึกในการ
ใหบริการ และเอาใจใสในปญหาของประชาชน โดยเฉพาะอยางยิ่งการใหบริการทางโทรศัพทที่ 
ไมสามารถมองเห็นหนากัน ไดยินเพียงน้ําเสียงนั้น การใหบริการดวยน้ําเสียงและ วาจาที่สุภาพ 
และมีความตระหนักและใสใจถึงปญหาของประชาชน  ถือไดวาเปนปราการดานแรกที่มี
ความสําคัญที่ สุด ที่จะทําใหประชาชนซึ่งประสบปญหาวิกฤตในขณะนั้น สามารถคลาย 
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ความกังวลใจจากความทุกข รูสึกไดถึงการมีที่พึ่งพิง อันจะนําไปสูการแกไขปญหาที่ดีได ซึ่ง
สอดคลองกับ จินตนา  บุญบงการ (2539, น. 7)  ที่กลาววา  การบริการเปนหนาที่ของขาราชการ  
ปจจัยที่สําคัญที่สุดที่จะทําใหการปรับปรุงการใหบริการภาครัฐประสบความสําเร็จไดคือ การมี
ทรัพยากรมนุษยที่มีจิตสํานึกในการใหบริการและปรารถนาที่จะปรับปรุง  บริการภาครัฐ  เนื่องจาก
การบริการ เปนกระบวนการของกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ  
ไมใชส่ิงที่จับตองไดชัดเจน แตออกมาในรูปของเวลา  สถานที่  รูปแบบ  และที่สําคัญเปนสิ่งที่
เอื้ออํานวยทางจิตวิทยาใหเกิดความพึงพอใจ  ดังนั้น  จิตสํานึกในการใหบริการจึงเปนกุญแจ
สําคัญในการปรับปรุงบริการภาครัฐ  

ในสวนของหนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว ซึ่งเปนภารกิจหลักของศูนยประชาบดี 
อีกประการหนึ่งนั้น แมคาเฉลี่ยรวมของการปฏิบัติจะอยูที่ระดับปานกลาง  แตถาหากดูที่ 
ความพรอมออกปฏิบัติการชวยเหลือทันทีที่ไดรับการแจงเหตุ จะอยูในระดับที่มาก ( x = 3.78)  
ตลอดจนการที่สามารถเดินทางไปถึงที่เกิดเหตุไดทันตอเหตุการณ การประชุมวางแผนทุกครั้งกอน
ออกปฏิบัติงาน การวิเคราะหและประเมินสถานการณในการรับและสงตอทุกครั้ง การรับและสงตอ
ดวยความรวดเร็ว การประสานงานกับองคกรอื่น รวมไปจนถึงการทําบันทึกสถิติผลการปฏิบัติงาน
ทุกครั้ง และการรายงานผลตอผูบังคับบัญชา ก็มีคาเฉลี่ยในระดับมากเชนกัน ซึ่งสิ่งเหลานี้ 
ลวนแลวแตเปนคุณสมบัติหลักของหนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็วที่จะขาดไปเสียมิได  เนื่องจาก 
การใหความชวยเหลือประชาชนที่ตกอยูในภาวะวิกฤตนั้นจะชักชาไมได นอกจากนี้เจาหนาที่ 
ทุกคนจะตองมีความรู ความสามารถในการใหการชวยเหลือประชาชนที่อยูในภาวะวิกฤตดวย 
มิฉะนั้นอาจจะสงผลเสียตอชีวิตของประชาชนที่ไมอาจจะเรียกกลับคืนมาได  นั่นคือ หนวย
ปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็วตองมีความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน มีความรูความสามารถ มีแบบแผนใน
การทํางาน มีการประสานงาน มีการติดตามผล และรายงานผลที่เปนระบบ ซึ่งสอดคลองกับหลัก
ของการจัดการรายกรณีทางสังคมสงเคราะห คือ การใหบริการที่นักสังคมสงเคราะหประเมิน 
ความตองการของผูใชบริการ ประสานความรวมมือ ดําเนินการชวยเหลือ จัดสรรทรัพยากรจาก
ระบบบริการ ติดตามประเมินผล โดยมีเปาหมายหลักที่สําคัญ คือ การชวยเหลือใหผูใชบริการที่มี
ปญหาซับซอนสามารถทําหนาที่ทางสังคมของตนเองไดดีที่สุด ดวยการใหบริการที่มีคุณภาพ มี
มาตรฐาน และมีประสิทธิภาพที่สุด 

สําหรับการออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรูแกประชาชนนั้น ถือไดวาเปนภารกิจที่
สําคัญเชนกัน แตเนื่องจากการออกหนวยตองดําเนินการตามวาระของภารกิจกระทรวงฯ และการ
ใหความรูแกนักเรียนที่เปนประโยชนอยางยิ่งตอเด็กและเยาวชน ซึ่งไดรับผลการตอบรับเปนอยางดี
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นั้น ตองดําเนินการในชวงเวลาที่โรงเรียนเปดภาคการเรียน กลาวคือ การออกหนวยเคลื่อนที่ให
ความรูแกประชาชนนั้น ตองดําเนินการตามแผนที่ไดวางเอาไวใหสอดคลองกับองคประกอบอื่น ซึ่ง
เปนปจจัยภายนอกศูนยฯ อีกทั้งภารกิจของศูนยฯยังมีความหลากหลาย ทําใหไมสามารถออก
หนวยเคลื่อนที่ไดบอยตามที่ตองการ ทั้งที่เปนภารกิจที่มีความจําเปนเชนกัน นอกจากนี้การออก
หนวยเคลื่อนที่จะเปนการออกหนวยโดยนักสังคมสงเคราะหเปนสวนใหญ ไมใชทุกฝายที่
ปฏิบัติงานในศูนยฯ จึงทําใหคาเฉลี่ยออกมาในระดับปานกลาง  

เมื่อประมวลผลจากการปฏิบัติงานในทุกภาคสวนของศูนยประชาบดีแลว จะเห็นได
วา การปฏิบัติหนาที่นั้นจะสอดคลองเปนไปตามภารกิจหลักขององคกร คือ  

1. ปฏิบัติงานเชิงรุกในการใหความชวยเหลือและคุมครองผูเสียหายใหพนจากปญหา
ความเดือดรอนทางสังคมในกรณีตางๆ    

2. สรางความตระหนักและเสริมสรางเครือขายการทํางานในทุกกระบวนการของ 
การปองกันและแกไขปญหาสังคม     

3. ประสานความเชื่อมโยงเครือขายทั้งภายในและระหวางประเทศในการชวยเหลือ
คุมครองผูตกเปนเหยื่อทางสังคม   

4. ลดสถานการณความรุนแรงของปญหาทางสังคมที่เกิดขึ้นในระยะยาว ตลอดจน
การนําขอมูลมากําหนดนโยบายทางสังคมเพื่อวางแผนการดําเนินงานอนาคตตอไป       

5. ประชาสัมพันธบริการตางๆ ดานสังคมของกระทรวงการพัฒนาสังคมและ 
ความมั่นคงของมนุษย  
 
5.2 ปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของศูนยประชาบดี 
 

ปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของศูนยประชาบดี นั้นแยกไดเปน 4 ดาน คือ 
ดานการใหบริการ ดานบุคลากร ดานการประสานงานทั้งภายนอกและภายใน และดานเทคโนโลยี 
โดยมีภาพรวมอยูที่ระดับมาก ซึ่งปญหาและอุปสรรคที่สําคัญ คือ ดานการใหบริการ โดย 
สถานสงเคราะหหลายแหงมีความแออัดลําบากในการสงตอ และสถานสงเคราะหบางแหงปฏิเสธ
การรับผูประสบปญหาสังคม ถือไดวาเปนระดับปญหาและอุปสรรคที่อยูในระดับที่มากที่สุด ทั้งนี้
เนื่องจากนับวันปญหาสังคมจะมีมากและซับซอนยิ่งขึ้น ทําใหมีผูประสบปญหาทางสังคมเปน
จํานวนมาก ซึ่งศูนยประชาบดีตองเปนผูนําสงอยูเปนประจํา ในขณะที่สถานสงเคราะหกลบัมอียูใน
จํานวนเทาเดิม นอกจากนี้ข้ันตอนของสถานสงเคราะหบางแหงยังมีความยุงยากในเรื่องของ
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ข้ันตอนในการรับผูใชบริการและเอกสาร ตลอดจนยังประสบปญหาการติดตอประสานงาน 
ในวันหยุดและนอกเวลาราชการอีกดวย เปนเหตุใหการใหบริการแกประชาชนเปนไปดวย 
ความยากลําบาก  

ปญหาดานบุคลากรผูปฏิบัติงานก็นับไดวามีความสําคัญ เพราะบุคลากรถือไดวา
เปนองคประกอบที่สําคัญขององคกร ซึ่งการที่เจาหนาที่ รู สึกถึงการขาดความมั่นคงในการ
ปฏิบัติงาน ไมไดรับการบรรจุใหมีตําแหนงประจํา ทําใหขาดขวัญและกําลังใจ ซึ่งมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมาก อันอาจจะสงผลตอการปฏิบัติงานของศูนยฯตอไปในอนาคต ซึ่งสอดคลองกับการศึกษา
ของ ทวีสุข  ใหญมีศักดิ์ (2547) พบวาควรมีการสรางขวัญและกําลังใจแกเจาหนาที่ ทั้งทางดาน 
คาลวงเวลา การพิจารณาความดีความชอบ การประกาศเกียรติคุณในการทํางาน  ในขณะที่ 
การไมไดรับการอบรมอยางตอเนื่องเพื่อใหบุคลากรมีศักยภาพเพิ่มข้ึนก็ถือไดวาเปนปญหาทีสํ่าคญั 
และการขาดเจาหนาที่ที่มีความชํานาญเฉพาะดาน เชน นิติกร อาจจะสงผลตอการใหบริการที่มี
คุณภาพได 

การประสานงานทั้งภายภายและในนอก มีคาเฉลี่ยของปญหาและอุปสรรคในระดับ
ปานกลาง แตส่ิงที่เปนปญหาอยูในระดับมาก คือ ระบบราชการทําใหการปฏิบัติงานมีความลาชา 
ซึ่งอาจจะเกิดจากการติดตอประสานงาน  ที่ยึดถือการมีเอกสารทางราชการ  หรือแมแต 
การดําเนินการตามขั้นตอนในการติดตอประสานงานมากจนเกินไป เปนเหตุใหเกิดความลาชา 
นอกจากนี้การขาดความสอดคลองในการปฏิบัติงานของสหวิชาชีพ และองคกรเครือขายมีระบบ
การทํางานที่แตกตางกัน ยังมีสวนทําใหประสบปญหาในการติดตอประสานงาน ซึ่งสอดคลองกับ
การศึกษาของทวีสุข  ใหญมีศักดิ์ (2547) เชนกันที่พบวา การประสานงานแกไขปญหาเรื่องราว 
รองทุกขเปนปญหาอุปสรรค ทั้งการประสานงานภายในหนวยงานของกรุงเทพมหานครเอง และ
ภายนอกหนวยงาน ซึ่งหากจะมองในภาพรวมก็อาจจะเปนไปไดวา เปนผลมาจากการที่แตละฝาย
ยึดถือในระบบราชการ และแนวทางการปฏิบัติงานขององคกรตนเองมากเกินไปก็เปนได 
นอกจากนี้การประสานงานในวันหยุดและนอกเวลาราชการมักจะมีปญหาอยูเสมอ เนื่องจาก 
บางหนวยงานไมมีเจาหนาทีไวคอยบริการประชาชนนอกเวลาราชการ 

ปญหาและอุปสรรคดานเทคโนโลยีของศูนยประชาบดี ถือไดวามีอยูในระดับ 
ปานกลาง แตหากจะใหอุปสรรคนอยลง และการบริการดียิ่งขึ้นตองมีความพรอมของอุปกรณ เชน 
คอมพิวเตอรและกลองถายรูปทั้งดานคุณภาพและปริมาณ  การมีระบบออนไลนที่สามารถ
เชื่อมโยงขอมูลระหวางหนวยงาน และการมีเว็บไซดที่ทันสมัย นับไดวาเปนสิ่งที่มีความสําคัญตอ
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การใหบริการในโลกยุคปจจุบัน ตลอดจนการมีวิทยุส่ือสารระหวางออกหนวยเคลื่อนที่จะทําใหการ
ประสานงานใหความชวยเหลือประชาชนดียิ่งขึ้น 
  
5.3 แนวทางที่เหมาะสมในการพัฒนาคุณภาพการบริการ 
 

ความคิดเห็นตอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับที่
มากที่สุด โดยดานการพัฒนาบุคลากรที่เกี่ยวของกับการใหบริการมีความคิดเห็นที่มากที่สุด ทั้ง
การอบรมสัมมนาระหวางเครือขาย การอบรมบุคลากรอยางนอยปละครั้ง การศึกษาดูงานระหวาง
เครือขายดวยกัน และการแลกเปลี่ยนองคความรูซึ่งกันและกัน ส่ิงเหลานี้ลวนแลวแตมีความจําเปน
อยางยิ่งในการปฏิบัติงานในปจจุบัน เพราะโลกเปลี่ยนไปทุกวัน ปญหาก็ยุงยากและซับซอนขึ้น 
การพัฒนาบุคลากรใหมีศักยภาพ มีความรู ความสามารถกาวทันความเปลี่ยนไปของโลกเปนสิ่งที่
จําเปนที่แตละองคกรจะตองคํานึงถึงในลําดับตนๆ มิฉะนั้นจะกาวตามไมทันปญหา และ
ตอบสนองความตองการของประชานมิได ซึ่งจากการศึกษาของทวีสุข  ใหญมีศักดิ์ (2547) พบวา
ควรมีการฝกอบรมเพิ่มประสิทธิภาพอยางตอเนื่องจริงจัง เพราะวาการอบรมสัมมนาระหวาง
เครือขายจะเปนการเพิ่มศักยภาพ และพัฒนารูปแบบการประสานงานและการใหบริการแก
ผูใชบริการระหวางทีมสหวิชาชีพ อันจะยังประสิทธิภาพอยางสูงสุดในการบริการ   

การสรางเครื่องมือ การสรางนวัตกรรมการใหบริการ ตลอดจนการพัฒนาระบบ 
การใหบริการที่มีหลายชองทาง ไมวาจะเปน การมีหมายเลขโทรศัพทกลางในการใหบริการ การมี
รถยนตที่เพียงพอ การมีแบบฟอรมเก็บขอมูลการทํางาน การเชื่อมโยงฐานขอมูลซึ่งกันและกัน
ระหวางหนวยงาน การรวบรวมองคความรูในการปฏิบัติงานเพื่อเผยแพร การพัฒนาระบบโตตอบ
ทางอินเตอรเน็ตกับประชาชน การมีตู ปณ.1300 ในการรับแจงเหตุ รวมไปจนถึงการมีเครือขาย
แจงเหตุและเฝาระวังในระดับชุมชนและโรงเรียน และการประชาสัมพันธภารกิจของกระทรวงฯ ให
ครอบคลุมทั่วถึงมากยิ่งขึ้น ทุกความเห็นลวนแลวแตมีความสําคัญไมยิ่งหยอนไปกวากันเลย 
เพราะสิ่งเหลานี้จะทําใหประชาชนสามารถเขาถึงบริการ และสิทธิข้ันพื้นฐานของตนไดมากขึ้น      
รูวามีหนวยงานที่พรอมที่จะใหความชวยเหลือเมื่อประสบปญหา ไมถูกจํากัดหนทางอยางเชนที่
ผานมา ซึ่งสมชาติ  กิจยรรยง (2544, น. 32-39)  ไดอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับทิศทางใหมใน 
การสรางแบบบริการเพื่อเสริมสรางความประทับใจผูใชบริการ  คือ  ตองแสวงหาวิธีการบริการ
อยางตอเนื่องเพื่อผูกใจของผูใชบริการไวใหกับองคกร การสรางนวัตกรรมใหมในการใหบริการหรือ
เสริมสรางมาตรฐานในการใหบริการเพื่อเสริมสราง ความพึงพอใจ  นอกจากนี้ยังสอดคลองกับ
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การศึกษาของทวีสุข  ใหญมีศักดิ์ (2547) ที่พบวา ควรเพิ่มชองทางรับเร่ืองราวรองทุกข และควร
จัดตั้งศูนยดําเนินการรับเร่ืองราวรองทุกขแบบ”ศูนยรวมบริการ”แบบจุดเดียวเบ็ดเสร็จ เพื่อเปน 
การเพิ่มความสะดวกใหกับประชาชน และเพื่อใหประชาชนเกิดความประทับใจในบริการ โดย
คํานึงถึงประโยชนสูงสุดของประชาชนเปนที่ต้ัง 
  
 


