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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศูนยประชาบดี 1300  
กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย 

................................................................................................................... 
 
คําชี้แจง 

1. แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของการทําสารนิพนธ หลักสูตรสังคมสงเคราะห
ศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการบริหารและนโยบายสวัสดิการสังคม คณะสังคมสงเคราะหศาสตร 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

แบบสอบถามนี้มีทัง้หมด 4 สวน คือ 
สวนที่ 1  ขอมลูทั่วไปเกีย่วกบัผูตอบแบบสอบถาม 
สวนที่ 2  การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบด ี
สวนที่ 3  ปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของศูนยประชาบดี  
สวนที่ 4  แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของศูนยประชาบด ี  

2. ขอมูลที่ไดรับจากทานจะถูกนําไปใชประโยชนในการศึกษา เพื่อหาแนวทางในการ
พัฒนาคุณภาพการใหบริการของศูนยประชาบดี โดยจะเปนการเก็บขอมูลในสวนที่เกี่ยวของกับ
การใหบริการประชาชนเทานั้น  ดังนั้นจึงขอความกรุณาตอบคําถามทุกขอตามความเปนจริงใน
สวนที่ทานเกี่ยวของ และจะเก็บขอมูลของทานไวเปนความลับ  
 
         ขอแสดงความนับถือ   
                 นายจรีาวัฒน  จันทรหอม 
         นกัศึกษาปริญญาโท คณ ะสังคมสงเคราะหศาสตร 

                                       มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศูนยประชาบดี 1300  
กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย 

................................................................................................................... 
 

สวนที่ 1   ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง   โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองวาง  หนาขอความที่ตรงกับขอมูลของทาน และ 
                 เติมขอความลงในชองวางใหสมบูรณ 
 
1.  เพศ    1.    ชาย  2.    หญิง 
2.  อายุ    1.  20-24 ป  2.  25-29 ป     3.   30-34 ป      4.   35-39 ป      
          5.   40-44 ป            6.  45-49        7.   50-54          8.   55-59    
               9.   60 ปข้ึนไป   
3.  ระดับการศึกษา 
     1.   ปริญญาเอก สาขา.............................  2.  ปริญญาโท สาขา...............................  
     3.   ปริญญาตรี สาขา..............................  4.  ตํ่ากวาปริญญาตรี ระบุ........................ 
4.  ตําแหนงงาน   
       1.   ผูบริหาร/หัวหนาหนวยงาน       2.    นักสงัคมสงเคราะห        3.    นักจติวิทยา      
       4.   นักพัฒนาสังคม                      5.    พนกังานคุมครองสวสัดิภาพเด็ก      
      6.   เจาหนาที่ฝายบรหิาร              7.    แพทย                         8.     พยาบาล                                      
      9.   พนกังานสอบสวน                 10.    พนักงานรับโทรศัพท    11.    อาสาสมัคร                                 
     12.  ตําแหนงอื่นๆ (ระบุ)................................ 
5.  หนวยงาน...........................................................................................................................  
6.  ประสบการณการทํางานในหนวยงานของทาน..............ป     
7.  ระยะเวลาการปฏิบัติงานในศนูยประชาบดี................ป (กรณีปฏิบัติหนาทีท่ี่ศูนยประชาบดี)  
8. ประสบการณการฝกอบรมดานสงัคมสงเคราะห..................คร้ัง 
9. ประสบการณฝกอบรมดานจิตวทิยา.............คร้ัง   
 

เลขที่
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10. ประสบการณการฝกอบรม พ.ร.บ. ที่เกี่ยวของ   
   1.  พ.ร.บ.คุมครองเด็กฯ      2.  ป.วิอาญา          
   3.  พ.ร.บ.คุมครองผูถูกกระทาํดวยความรุนแรงในครอบครัวฯ 

         4.  พ.ร.บ./กฎหมายอื่นๆ (ระบุ).................................................................................. 
11. ประสบการณการฝกอบรมดานอื่นๆ (ระบุ)....................................................................... 
 
สวนที่ 2 การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดี  
 
ที ่ ขอคําถาม ระดับการปฏิบัติ 

  มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

 
1 

ฝายรับเรื่องราวรองทกุข 
ทานรับแจงเหตุและเรื่องราวรองทุกขทางโทรศัพท 

     

2 ทานรับแจงเหตุและเรื่องราวรองทุกขจากการมา 
รองทุกขดวยตนเอง 

     

3 ทานรับแจงเหตุและเรื่องราวรองทุกขจากจดหมาย
หรือเอกสาร หรือผานองคกรเครือขายหรือมูลนิธิ
ตางๆ 

     

4 ทานรับแจงเหตุผานองคกรภาครัฐ เชน 1111  
สํานักนายกฯ  กรุงเทพมหานคร กระทรวงมหาดไทย 

     

5 ทานรับแจงเหตุผานสถานวีทิยุ สถานีโทรทัศน 
หนงัสือพมิพ 

     

6 ทานใหขอมูลเบื้องตนเกีย่วกบับริการของกระทรวงฯ      
7 ทานใหขอมูลเบื้องตนเกีย่วกบับริการของหนวยงาน

อ่ืน 
     

8 ทานมีการบันทึกและทําสถติิทุกเรื่องที่ประชาชน
โทรศัพทเขามา 

     

9 ทานมีการแยกประเภทเรื่องราวรองทุกขอยางเปน
ระบบ 
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ที ่ ขอคําถาม ระดับการปฏิบัติ 
  มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ที่สุด 
10 มีการจัดเก็บขอมูลที่เปนระบบสามารถตรวจสอบ 

ไดเสมอ 
     

11 มีการวบรวมขอมูลและรายงานผลใหผูบริหารทราบ
เปนระยะ 

     

12 ทานประสานการชวยเหลือทันทีที่ไดรับการแจงเหต ุ      
13 ทานมีการสงเรื่องที่ไมอยูในความรับผิดชอบไปยัง

หนวยงานอื่นที่เกีย่วของ 
     

14 เมื่อมีประชาชนตองการคําปรึกษา มีการประสาน 
สงตอใหกับนกัสังคมสงเคราะหและอาสาสมัครให
คําปรึกษาแนะนํา 

     

15 ทานมีการติดตามผลการชวยเหลืออยางเปนระบบ      
 
 

16 

 การใหคําปรกึษาของนักสังคมสงเคราะห/   
 อาสาสมัคร 
ทานใหคําปรึกษาแนะนาํแกผูประสบปญหา 
ความเดือดรอนทกุรายทางโทรศัพท  

     

17 ทานใหคําปรึกษาแนะนาํแกผูประสบปญหา 
ความเดือดรอนทกุรายที่เดินทางมาดวยตัวเอง 

     

18 ทานแนะนําใหผูประสบปญหาทุกรายมาพบ
เจาหนาทีท่ี่ศูนยฯ 

     

19 ทานแนะนําใหผูประสบปญหาติดตอหนวยงานที่
เกี่ยวของดวยตนเองกรณีเปนเรื่องที่ไมเกี่ยวของ 
กับกระทรวงฯ 

     

20 ทานใหบริการดวยน้าํเสียงและวาจาสุภาพ  
เขาใจงาย 

     

21 ทานประสานการชวยเหลือไปยังหนวยงานที่
เกี่ยวของ 
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ที ่ ขอคําถาม ระดับการปฏิบัติ 
  มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ที่สุด 
22 ทานเอาใจใสตระหนักและใสใจในปญหาของ

ประชาชน 
     

 
23 

หนวยปฏิบัติการเคลื่อนทีเ่ร็ว 
ทานพรอมออกปฏิบัติการชวยเหลือทนัททีี่ไดรับการ
แจงเหต ุ

     

24 ทานสามารถเดินทางไปถงึสถานที่เกิดเหตไุดทันตอ
เหตุการณ 

     

25 ทานมีการประสานเครือขายในพืน้ทีก่อนออก
ปฏิบัติการ 

     

26 ทานมีการประชุมวางแผนทกุครั้งกอนออก
ปฏิบัติงาน 

     

27 ทานมีการประชุมวางแผนรวมกับองคกรอืน่กอนออก
ปฏิบัติงาน 

     

28 ทานมีการวิเคราะหและประเมินสถานการณในการ
รับและสงตอทุกครั้ง 

     

29 ทานรับและสงตอผูประสบปญหาดวยความรวดเร็ว      
30 ทานประสานการปฏิบัติงานกับองคกรอื่นโดยหนงัสือ      
31 ทานติดตามผลการดําเนินงานกบัองคกรอื่นโดย

หนงัสือ 
     

32 ทานประสานการปฏิบัติงานกับองคกรอื่นโดยใช
โทรศัพท  

     

33 ทานติดตามผลการปฏิบัติงานกบัองคกรอื่นโดยใช
โทรศัพท 

     

34 ทานประสานงานกบัองคกรอื่นโดยใชอินเตอรเน็ต      
35 ทานประสานงานกบัองคกรอื่นโดยใชความสัมพนัธ

สวนตัว 
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ที ่ ขอคําถาม ระดับการปฏิบัติ 
  มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ที่สุด 
36 ทานมีการติดตามและประเมินผลการชวยเหลือ 

ทุกครั้ง 
     

37 ทานมีการบันทึกสถิติและผลการปฏิบัติงานทุกครั้ง      
38 ทานมีการรายงานผลการปฏบัิติงานตอ

ผูบังคับบัญชาทุกครั้ง 
     

 
39 

การออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรูแกประชาชน 
ทานออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรูแกประชาชน 
เฉลี่ยเดือนละครั้ง 

     

40 หนวยงานทานใหความรูเกีย่วกับบริการตางๆ  
ของกระทรวงฯ 

     

41 หนวยงานทานใหบริการขอมูลภารกิจกระทรวงอื่นดวย      
 
สวนที่ 3  เพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของศนูยประชาบด ี
ทานคิดวาปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของศูนยประชาบดีมีมากนอยเพียงใด โปรดแสดง
ความคิดเห็น 
 
ที ่ ขอคําถาม ระดับปญหาและอุปสรรค 

ในการปฏิบัติงาน 
  มาก 

ที่สุด 
มาก ปาน 

กลาง 
นอย นอย 

ที่สุด 
 

42 
ปญหาและอุปสรรคดานเทคโนโลยี 
การไดรับการพัฒนาระบบเว็บไซตที่ทนัสมัยใน
การรับเร่ืองราวรองทกุข ส่ือสารโดยตรงกบั
ประชาชน 

     

43 คอมพิวเตอรทีใ่ชในการปฏิบัติงานมีไมทนัสมัย
และไมเพียงพอ 
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ที ่ ขอคําถาม ระดับปญหาและอุปสรรค 
ในการปฏิบัติงาน 

  มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอย นอย 
ที่สุด 

44 ไมมีระบบออนไลนที่สามารถเชื่อมโยงขอมูล
ระหวางหนวยงาน 

     

45 โทรศัพทมีไมเพียงพอตอความตองการของ
เจาหนาที ่

     

46 การมีวทิยุส่ือสารระหวางออกหนวยเคลื่อนที่เร็ว
เพื่อลดปญหาดานการติดตอประสานระหวาง
หนวยงาน 

     

47 กลองถายรูปและกลองวีดีโอมีไมเพียงพอ      
48 ขาดอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย      
 ปญหาและอุปสรรคดานบุคลากร      

49 การมีบุคลากรเพียงพอในการปฏิบัติงาน      
50 ขาดนิติกร นักจิตวิทยา และนักกิจกรรมบําบัด      
51 เจาหนาที่ไมไดรับการอบรมและไมไดรับ 

การพัฒนาอยางตอเนื่อง 
     

52 เจาหนาที่ไมไดศึกษาดูงานแลกเปลี่ยนกบั
องคกรอื่น 

     

53 เจาหนาที่ขาดองคความรูที่จาํเปนในการ
ปฏิบัติงาน เชน การปฐมพยาบาลเบื้องตน 

     

54 การไมมีกรอบอัตราเจาหนาที่ของหนวยงานเอง      
55 เจาหนาที่ไมไดรับการบรรจุใหมีตําแหนงประจํา      
56 เจาหนาที่รูสึกขาดขวัญและกําลังใจ      
57 เจาหนาที่ขาดความมั่นคงในการปฏิบัติงาน      
 ปญหาและอุปสรรคดานการใหบริการ      

58 สถานสงเคราะหบางแหงปฏิเสธการรับผูประสบ
ปญหาสงัคม 
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ที ่ ขอคําถาม ระดับปญหาและอุปสรรค 
ในการปฏิบัติงาน 

  มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอย นอย 
ที่สุด 

59 สถานสงเคราะหหลายแหงมีความแออัดลําบาก
ในการสงตอ 

     

60 สถานสงเคราะหบางแหงมีข้ันตอนการรับคนที่
ยุงยากซับซอน 

     

61 ประสบปญหาในการสงตอในวนัหยุดและนอก
เวลาราชการ 

     

62 ขาดงบประมาณชวยเหลือผูประสบปญหา
เฉพาะหนา 

     

63 รถยนตไมทนัสมัย และไมเพียงพอเหมาะสมตอ
ความหลากหลายของผูประสบปญหาทางสังคม 

     

64 ขาดความปลอดภัยในการปฏิบัติงานเนือ่งจาก
ภารกิจมีความเสี่ยงจากอุบัติเหตุ 

     

65 มีความเสีย่งจากการถูกประทุษรายโดยผูเสีย
ผลประโยชน 

     

 ปญหาและอปุสรรคดานการประสานงานทั้ง
กับภายในและภายนอกองคกร 

     

66 ขาดความสอดคลองในการปฏิบัติงานของ 
สหวิชาชีพ 

     

67 เจาหนาที่ขาดทักษะในการติดตอประสานงาน      
68 ขาดการประชมุวางแผนรวมกัน      
69 การปฏิบัติงานแบบตางคนตางทาํ ไมประสาน

ขอมูลและทรัพยากรรวมกนั 
     

70 ตนสังกัดองคกรเครือขายไมใหความรวมมอืใน
การปฏิบัติงาน 
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ที ่ ขอคําถาม ระดับปญหาและอุปสรรค 
ในการปฏิบัติงาน 

  มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอย นอย 
ที่สุด 

71 องคกรเครือขายทัง้ภายในและภายนอก  
ขาดความยืดหยุน 

     

72 องคกรเครือขายมีระบบการทํางานที่แตกตางกนั      
73 ระบบราชการทําใหการปฏบัิติงานมีความลาชา      
74 ประสบปญหาในการประสานงานในวนัหยดุและ

นอกเวลาราชการ 
     

75 เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานขององคกรเครือขาย ไมมี
อํานาจในการตัดสินใจ 

     

 
สวนที่ 4  เพื่อศึกษาหาแนวทางที่เหมาะสมในการพัฒนาคุณภาพบริการ 
ทานมีความคิดเห็นอยางไรตอการพัฒนาคุณภาพบริการ โปรดแสดงความคิดเห็นเปนอยางเสรี 
 
ที ่ ขอคําถาม ระดับปญหาและอุปสรรค 

ในการปฏิบัติงาน 
  มาก 

ที่สุด 
มาก ปาน 

กลาง 
นอย นอย 

ที่สุด 
 การพัฒนาคุณภาพบริการ 

- การสรางเครื่องมือในการใหบริการ 
     

76 ถามหีมายเลขโทรศัพทกลางเชื่อมโยงกับ
เครือขายสายดวนอื่น จะทําใหการบริการมี 
ความคลองตวัขึ้น 

     

77 การใหบริการจะดียิ่งขึ้นถารถยนตที่ใชในการ
ปฏิบัติงานมีอยางเพียงพอ 

     

78 การใหบริการจะดียิ่งขึ้นถามีอุปกรณบันทึกภาพ
ที่มีความทันสมัย 
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ที ่ ขอคําถาม ระดับปญหาและอุปสรรค 
ในการปฏิบัติงาน 

  มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอย นอย 
ที่สุด 

79 การบริการจะดียิ่งขึ้นถามีแบบฟอรมเก็บขอมูล 
ที่เปนสากล 

     

 นวัตกรรมในการใหบริการ      
80 การใหบริการจะดียิ่งขึ้นถาเครือขายสามารถ

แบงปนขอมูลกันได 
     

81 ในการพัฒนาคุณภาพบริการ ไมจําเปนตองมี
การเชื่อมโยงฐานขอมูลกับหนวยงานภายใน 

     

82 ในการพัฒนาคุณภาพบริการ ไมจําเปนตองมี
การเชื่อมโยงฐานขอมูลกับหนวยงานภายนอก 

     

83 ในการพัฒนาคุณภาพบริการ ไมจําเปนตองมี
การพัฒนาระบบใหคําปรึกษาแนะนาํที่เปน
รูปธรรมถายทอดได 

     

84 จะเปนประโยชนตอประชาชนอยางยิง่ถามี 
การรวบรวมองคความรูดานการให 
ความชวยเหลอืที่ครอบคลุมทุกกลุมเปาหมาย
เปนตําราเพื่อเผยแพรสูองคกรเครือขาย 

     

85 การปฏิบัติงานจะมีประสิทธิภาพมากขึน้ ถามีชอง
สัญญานวทิยเุพื่อใชในการเชือ่มโยงกับเครือขาย 

     

86 จะเปนประโยชนตอประชาชนอยางยิง่ ถามีการ
ทําบนัทกึขอตกลงรวมมือกนัระหวางหนวยงาน 
ที่มีภารกิจเกี่ยวของกนั 

     

 การพัฒนาบคุลากรที่เกี่ยวของกบัการ
ใหบริการ 

     

87 การอบรม สัมมนา เพื่อเพิ่มศักยภาพบุคลากรใน
การใหบริการอยางนอยปละครั้ง จะทําใหองคกร
มีคุณภาพในการบริการมากขึ้น 
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ที ่ ขอคําถาม ระดับปญหาและอุปสรรค 
ในการปฏิบัติงาน 

  มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอย นอย 
ที่สุด 

88 การอบรมสัมมนาระหวางเครือขายจะเปนการ
เพิ่มศักยภาพการใหบริการของแตละองคกร 
มากขึ้น เพื่อการทํางานที่มีความสอดคลองซึ่งกัน
และกัน 

     

89 การศึกษาดูงานระหวางเครือขายเปนประจํา 
จะทาํใหการปฏิบัติงานของแตละองคมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น 

     

90 การแลกเปลี่ยนเรียนรูองคความรูในการ
ปฏิบัติงานระหวาง หนวยงานเครือขายจะทําให
การทาํงานบรกิารประชาชนดียิ่งขึ้น 

     

91 การสงเจาหนาที่แลกเปลีย่นกนัระหวาง
หนวยงานเปนระยะสั้น เพื่อศึกษาระบบ 
การทาํงานของกนัและกนั จะทําใหการทาํงาน
บริการประชาชนดียิ่งขึน้ 

     

 การพัฒนาระบบการใหบริการทีม่ีหลาย
ชองทาง 

     

92 ประชาชนจะเขาถึงบริการมากขึ้น ถามีการ
พัฒนาระบบการแจงเบาะแสและโตตอบทาง
อินเตอรเน็ตกบัประชาชน 

     

93 ประชาชนจะเขาถึงบริการมากขึ้น ถามี ตู ปณ. 
รับแจงเหตุภายใตหมายเลข 1300 

     

94 ประชาชนจะไดรับประโยชนอยางยิ่งถามกีาร
สรางเครือขายแจงเหตุและเฝาระวงัในชุมชน 
และโรงเรียน 

     

95 ประชาชนจะไดรับความสะดวกมากยิง่ขึ้น ถามี
หมายเลขโทรศัพทกลาง ในการประสานงานกบั
องคกรเครือขายทีเ่กี่ยวของ 
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ที ่ ขอคําถาม ระดับปญหาและอุปสรรค 
ในการปฏิบัติงาน 

  มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอย นอย 
ที่สุด 

 การประชาสมัพันธภารกจิของหนวยงาน      
96 การประชาสมัพันธทางวิทยุ โทรทัศน 

หนงัสือพมิพ อินเตอรเน็ต รถบริการสาธารณะ 
เพิ่มมากขึ้น จะทําใหประชาชนเขาถงึชองทาง 
การไดรับความชวยเหลือมากขึ้น 

     

97 การประชาสมัพันธผานการออกหนวยเคลือ่นที่
ตามสถานศึกษา ชมุชน สวนสาธารณะ 
ศูนยการคา สถานที่ราชการอื่นๆ ครอบครัวทัว่
ประเทศ จะทาํใหประชาชนทราบถงึบริการและรู
ชองทางในการขอความชวยเหลือมากขึ้น 

     

98 การประชาสมัพันธโดยใชนกัแสดงที่มีชื่อเสยีง 
เปนสื่อจะทําใหประชาชนรูจกัศูนยประชาบดี 
มากยิง่ขึ้น 

     

 
99. ขอเสนอแนะ อ่ืนๆ เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการของศูนยประชาบดี 
..............................................................................................................................................
..............................................................................................................................................
..............................................................................................................................................
..............................................................................................................................................
..............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................. 
 
     ขอขอบพระคุณทุกทานทีก่รุณาตอบแบบสอบถาม 
 
*หมายเหตุ องคกรเครือขายภายนอกขอใหตอบแบบสอบถามในสวนที ่3 ปญหาและอุปสรรค
ดานการประสานงานกับองคกรเครือขายภายในและภายนอกองคกร และในสวนที ่4 เทานัน้ 



 117

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


