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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศูนยประชาบดี 1300  
กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย 

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

1. แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของการทําสารนิพนธ หลักสูตรสังคมสงเคราะห
ศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการบริหารและนโยบายสวัสดิการสังคม คณะสังคมสงเคราะหศาสตร 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

แบบสอบถามนี้มีทัง้หมด 4 สวน คือ 
สวนที่ 1  ขอมลูทั่วไปเกีย่วกบัผูตอบแบบสอบถาม 
สวนที่ 2  การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบด ี
สวนที่ 3  ปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของศูนยประชาบดี  
สวนที่ 4  แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการของศูนยประชาบด ี  

2. ขอมูลที่ไดรับจากทานจะถูกนําไปใชประโยชนในการศึกษา เพื่อหาแนวทางในการ
พัฒนาคุณภาพการใหบริการของศูนยประชาบดี โดยจะเปนการเก็บขอมูลในสวนที่เกี่ยวของกับ
การใหบริการประชาชนเทานั้น  ดังนั้นจึงขอความกรุณาตอบคําถามทุกขอตามความเปนจริงใน
สวนที่ทานเกี่ยวของ และจะเก็บขอมูลของทานไวเปนความลับ  
 
         ขอแสดงความนับถือ   
                 นายจรีาวัฒน  จันทรหอม 
         นกัศึกษาปริญญาโท คณ ะสังคมสงเคราะหศาสตร 

                                       มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศูนยประชาบดี 1300  
กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย 

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

สวนที่ 1   ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง   โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองวาง  หนาขอความที่ตรงกับขอมูลของทาน และ 
                 เติมขอความลงในชองวางใหสมบูรณ 
 
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 ปข้ึนไป   
3.  ระดับการศึกษา 
     1.   ปริญญาเอก สาขา.............................  2.  ปริญญาโท สาขา...............................  
     3.   ปริญญาตรี สาขา..............................  4.  ตํ่ากวาปริญญาตรี ระบุ........................ 
4.  ตําแหนงงาน   
       1.   ผูบริหาร/หัวหนาหนวยงาน       2.    นักสงัคมสงเคราะห        3.    นักจติวิทยา      
       4.   นักพัฒนาสังคม                      5.    พนกังานคุมครองสวสัดิภาพเด็ก      
      6.   เจาหนาที่ฝายบรหิาร              7.    แพทย                         8.     พยาบาล                                      
      9.   พนกังานสอบสวน                 10.    พนักงานรับโทรศัพท    11.    อาสาสมัคร                                 
     12.  ตําแหนงอื่นๆ (ระบุ)................................ 
5.  หนวยงาน...........................................................................................................................  
6.  ประสบการณการทํางานในหนวยงานของทาน..............ป     
7.  ระยะเวลาการปฏิบัติงานในศนูยประชาบดี................ป (กรณีปฏิบัติหนาทีท่ี่ศูนยประชาบดี)  
8. ประสบการณการฝกอบรมดานสงัคมสงเคราะห..................คร้ัง 
9. ประสบการณฝกอบรมดานจิตวทิยา.............คร้ัง   
 

เลขที่
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10. ประสบการณการฝกอบรม พ.ร.บ. ที่เกี่ยวของ   
   1.  พ.ร.บ.คุมครองเด็กฯ      2.  ป.วิอาญา          
   3.  พ.ร.บ.คุมครองผูถูกกระทาํดวยความรุนแรงในครอบครัวฯ 

         4.  พ.ร.บ./กฎหมายอื่นๆ (ระบุ).................................................................................. 
11. ประสบการณการฝกอบรมดานอื่นๆ (ระบุ)....................................................................... 
 
สวนที่ 2 การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดี  
 
ที ่ ขอคําถาม ระดับการปฏิบัติ 

  มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

 
1 

ฝายรับเรื่องราวรองทกุข 
ทานรับแจงเหตุและเรื่องราวรองทุกขทางโทรศัพท 

     

2 ทานรับแจงเหตุและเรื่องราวรองทุกขจากการมา 
รองทุกขดวยตนเอง 

     

3 ทานรับแจงเหตุและเรื่องราวรองทุกขจากจดหมาย
หรือเอกสาร หรือผานองคกรเครือขายหรือมูลนิธิ
ตางๆ 

     

4 ทานรับแจงเหตุผานองคกรภาครัฐ เชน 1111  
สํานักนายกฯ  กรุงเทพมหานคร กระทรวงมหาดไทย 

     

5 ทานรับแจงเหตุผานสถานวีทิยุ สถานีโทรทัศน 
หนงัสือพมิพ 

     

6 ทานใหขอมูลเบื้องตนเกีย่วกบับริการของกระทรวงฯ      
7 ทานใหขอมูลเบื้องตนเกีย่วกบับริการของหนวยงาน

อ่ืน 
     

8 ทานมีการบันทึกและทําสถติิทุกเรื่องที่ประชาชน
โทรศัพทเขามา 

     

9 ทานมีการแยกประเภทเรื่องราวรองทุกขอยางเปน
ระบบ 
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ที ่ ขอคําถาม ระดับการปฏิบัติ 
  มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ที่สุด 
10 มีการจัดเก็บขอมูลที่เปนระบบสามารถตรวจสอบ 

ไดเสมอ 
     

11 มีการวบรวมขอมูลและรายงานผลใหผูบริหารทราบ
เปนระยะ 

     

12 ทานประสานการชวยเหลือทันทีที่ไดรับการแจงเหต ุ      
13 ทานมีการสงเรื่องที่ไมอยูในความรับผิดชอบไปยัง

หนวยงานอื่นที่เกีย่วของ 
     

14 เมื่อมีประชาชนตองการคําปรึกษา มีการประสาน 
สงตอใหกับนกัสังคมสงเคราะหและอาสาสมัครให
คําปรึกษาแนะนํา 

     

15 ทานมีการติดตามผลการชวยเหลืออยางเปนระบบ      
 
 

16 

 การใหคําปรกึษาของนักสังคมสงเคราะห/   
 อาสาสมัคร 
ทานใหคําปรึกษาแนะนาํแกผูประสบปญหา 
ความเดือดรอนทกุรายทางโทรศัพท  

     

17 ทานใหคําปรึกษาแนะนาํแกผูประสบปญหา 
ความเดือดรอนทกุรายที่เดินทางมาดวยตัวเอง 

     

18 ทานแนะนําใหผูประสบปญหาทุกรายมาพบ
เจาหนาทีท่ี่ศูนยฯ 

     

19 ทานแนะนําใหผูประสบปญหาติดตอหนวยงานที่
เกี่ยวของดวยตนเองกรณีเปนเรื่องที่ไมเกี่ยวของ 
กับกระทรวงฯ 

     

20 ทานใหบริการดวยน้าํเสียงและวาจาสุภาพ  
เขาใจงาย 

     

21 ทานประสานการชวยเหลือไปยังหนวยงานที่
เกี่ยวของ 
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ที ่ ขอคําถาม ระดับการปฏิบัติ 
  มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ที่สุด 
22 ทานเอาใจใสตระหนักและใสใจในปญหาของ

ประชาชน 
     

 
23 

หนวยปฏิบัติการเคลื่อนทีเ่ร็ว 
ทานพรอมออกปฏิบัติการชวยเหลือทนัททีี่ไดรับการ
แจงเหต ุ

     

24 ทานสามารถเดินทางไปถงึสถานที่เกิดเหตไุดทันตอ
เหตุการณ 

     

25 ทานมีการประสานเครือขายในพืน้ทีก่อนออก
ปฏิบัติการ 

     

26 ทานมีการประชุมวางแผนทกุครั้งกอนออก
ปฏิบัติงาน 

     

27 ทานมีการประชุมวางแผนรวมกับองคกรอืน่กอนออก
ปฏิบัติงาน 

     

28 ทานมีการวิเคราะหและประเมินสถานการณในการ
รับและสงตอทุกครั้ง 

     

29 ทานรับและสงตอผูประสบปญหาดวยความรวดเร็ว      
30 ทานประสานการปฏิบัติงานกับองคกรอื่นโดยหนงัสือ      
31 ทานติดตามผลการดําเนินงานกบัองคกรอื่นโดย

หนงัสือ 
     

32 ทานประสานการปฏิบัติงานกับองคกรอื่นโดยใช
โทรศัพท  

     

33 ทานติดตามผลการปฏิบัติงานกบัองคกรอื่นโดยใช
โทรศัพท 

     

34 ทานประสานงานกบัองคกรอื่นโดยใชอินเตอรเน็ต      
35 ทานประสานงานกบัองคกรอื่นโดยใชความสัมพนัธ

สวนตัว 
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ที ่ ขอคําถาม ระดับการปฏิบัติ 
  มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ที่สุด 
36 ทานมีการติดตามและประเมินผลการชวยเหลือ 

ทุกครั้ง 
     

37 ทานมีการบันทึกสถิติและผลการปฏิบัติงานทุกครั้ง      
38 ทานมีการรายงานผลการปฏบัิติงานตอ

ผูบังคับบัญชาทุกครั้ง 
     

 
39 

การออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรูแกประชาชน 
ทานออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรูแกประชาชน 
เฉลี่ยเดือนละครั้ง 

     

40 หนวยงานทานใหความรูเกีย่วกับบริการตางๆ  
ของกระทรวงฯ 

     

41 หนวยงานทานใหบริการขอมูลภารกิจกระทรวงอื่นดวย      
 
สวนที่ 3  เพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของศนูยประชาบด ี
ทานคิดวาปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของศูนยประชาบดีมีมากนอยเพียงใด โปรดแสดง
ความคิดเห็น 
 
ที ่ ขอคําถาม ระดับปญหาและอุปสรรค 

ในการปฏิบัติงาน 
  มาก 

ที่สุด 
มาก ปาน 

กลาง 
นอย นอย 

ที่สุด 
 

42 
ปญหาและอุปสรรคดานเทคโนโลยี 
การไดรับการพัฒนาระบบเว็บไซตที่ทนัสมัยใน
การรับเร่ืองราวรองทกุข ส่ือสารโดยตรงกบั
ประชาชน 

     

43 คอมพิวเตอรทีใ่ชในการปฏิบัติงานมีไมทนัสมัย
และไมเพียงพอ 
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ที ่ ขอคําถาม ระดับปญหาและอุปสรรค 
ในการปฏิบัติงาน 

  มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอย นอย 
ที่สุด 

44 ไมมีระบบออนไลนที่สามารถเชื่อมโยงขอมูล
ระหวางหนวยงาน 

     

45 โทรศัพทมีไมเพียงพอตอความตองการของ
เจาหนาที ่

     

46 การมีวทิยุส่ือสารระหวางออกหนวยเคลื่อนที่เร็ว
เพื่อลดปญหาดานการติดตอประสานระหวาง
หนวยงาน 

     

47 กลองถายรูปและกลองวีดีโอมีไมเพียงพอ      
48 ขาดอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย      
 ปญหาและอุปสรรคดานบุคลากร      

49 การมีบุคลากรเพียงพอในการปฏิบัติงาน      
50 ขาดนิติกร นักจิตวิทยา และนักกิจกรรมบําบัด      
51 เจาหนาที่ไมไดรับการอบรมและไมไดรับ 

การพัฒนาอยางตอเนื่อง 
     

52 เจาหนาที่ไมไดศึกษาดูงานแลกเปลี่ยนกบั
องคกรอื่น 

     

53 เจาหนาที่ขาดองคความรูที่จาํเปนในการ
ปฏิบัติงาน เชน การปฐมพยาบาลเบื้องตน 

     

54 การไมมีกรอบอัตราเจาหนาที่ของหนวยงานเอง      
55 เจาหนาที่ไมไดรับการบรรจุใหมีตําแหนงประจํา      
56 เจาหนาที่รูสึกขาดขวัญและกําลังใจ      
57 เจาหนาที่ขาดความมั่นคงในการปฏิบัติงาน      
 ปญหาและอุปสรรคดานการใหบริการ      

58 สถานสงเคราะหบางแหงปฏิเสธการรับผูประสบ
ปญหาสงัคม 
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ที ่ ขอคําถาม ระดับปญหาและอุปสรรค 
ในการปฏิบัติงาน 

  มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอย นอย 
ที่สุด 

59 สถานสงเคราะหหลายแหงมีความแออัดลําบาก
ในการสงตอ 

     

60 สถานสงเคราะหบางแหงมีข้ันตอนการรับคนที่
ยุงยากซับซอน 

     

61 ประสบปญหาในการสงตอในวนัหยุดและนอก
เวลาราชการ 

     

62 ขาดงบประมาณชวยเหลือผูประสบปญหา
เฉพาะหนา 

     

63 รถยนตไมทนัสมัย และไมเพียงพอเหมาะสมตอ
ความหลากหลายของผูประสบปญหาทางสังคม 

     

64 ขาดความปลอดภัยในการปฏิบัติงานเนือ่งจาก
ภารกิจมีความเสี่ยงจากอุบัติเหตุ 

     

65 มีความเสีย่งจากการถูกประทุษรายโดยผูเสีย
ผลประโยชน 

     

 ปญหาและอปุสรรคดานการประสานงานทั้ง
กับภายในและภายนอกองคกร 

     

66 ขาดความสอดคลองในการปฏิบัติงานของ 
สหวิชาชีพ 

     

67 เจาหนาที่ขาดทักษะในการติดตอประสานงาน      
68 ขาดการประชมุวางแผนรวมกัน      
69 การปฏิบัติงานแบบตางคนตางทาํ ไมประสาน

ขอมูลและทรัพยากรรวมกนั 
     

70 ตนสังกัดองคกรเครือขายไมใหความรวมมอืใน
การปฏิบัติงาน 
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ที ่ ขอคําถาม ระดับปญหาและอุปสรรค 
ในการปฏิบัติงาน 

  มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอย นอย 
ที่สุด 

71 องคกรเครือขายทัง้ภายในและภายนอก  
ขาดความยืดหยุน 

     

72 องคกรเครือขายมีระบบการทํางานที่แตกตางกนั      
73 ระบบราชการทําใหการปฏบัิติงานมีความลาชา      
74 ประสบปญหาในการประสานงานในวนัหยดุและ

นอกเวลาราชการ 
     

75 เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานขององคกรเครือขาย ไมมี
อํานาจในการตัดสินใจ 

     

 
สวนที่ 4  เพื่อศึกษาหาแนวทางที่เหมาะสมในการพัฒนาคุณภาพบริการ 
ทานมีความคิดเห็นอยางไรตอการพัฒนาคุณภาพบริการ โปรดแสดงความคิดเห็นเปนอยางเสรี 
 
ที ่ ขอคําถาม ระดับปญหาและอุปสรรค 

ในการปฏิบัติงาน 
  มาก 

ที่สุด 
มาก ปาน 

กลาง 
นอย นอย 

ที่สุด 
 การพัฒนาคุณภาพบริการ 

- การสรางเครื่องมือในการใหบริการ 
     

76 ถามหีมายเลขโทรศัพทกลางเชื่อมโยงกับ
เครือขายสายดวนอื่น จะทําใหการบริการมี 
ความคลองตวัขึ้น 

     

77 การใหบริการจะดียิ่งขึ้นถารถยนตที่ใชในการ
ปฏิบัติงานมีอยางเพียงพอ 

     

78 การใหบริการจะดียิ่งขึ้นถามีอุปกรณบันทึกภาพ
ที่มีความทันสมัย 
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ที ่ ขอคําถาม ระดับปญหาและอุปสรรค 
ในการปฏิบัติงาน 

  มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอย นอย 
ที่สุด 

79 การบริการจะดียิ่งขึ้นถามีแบบฟอรมเก็บขอมูล 
ที่เปนสากล 

     

 นวัตกรรมในการใหบริการ      
80 การใหบริการจะดียิ่งขึ้นถาเครือขายสามารถ

แบงปนขอมูลกันได 
     

81 ในการพัฒนาคุณภาพบริการ ไมจําเปนตองมี
การเชื่อมโยงฐานขอมูลกับหนวยงานภายใน 

     

82 ในการพัฒนาคุณภาพบริการ ไมจําเปนตองมี
การเชื่อมโยงฐานขอมูลกับหนวยงานภายนอก 

     

83 ในการพัฒนาคุณภาพบริการ ไมจําเปนตองมี
การพัฒนาระบบใหคําปรึกษาแนะนาํที่เปน
รูปธรรมถายทอดได 

     

84 จะเปนประโยชนตอประชาชนอยางยิง่ถามี 
การรวบรวมองคความรูดานการให 
ความชวยเหลอืที่ครอบคลุมทุกกลุมเปาหมาย
เปนตําราเพื่อเผยแพรสูองคกรเครือขาย 

     

85 การปฏิบัติงานจะมีประสิทธิภาพมากขึน้ ถามีชอง
สัญญานวทิยเุพื่อใชในการเชือ่มโยงกับเครือขาย 

     

86 จะเปนประโยชนตอประชาชนอยางยิง่ ถามีการ
ทําบนัทกึขอตกลงรวมมือกนัระหวางหนวยงาน 
ที่มีภารกิจเกี่ยวของกนั 

     

 การพัฒนาบคุลากรที่เกี่ยวของกบัการ
ใหบริการ 

     

87 การอบรม สัมมนา เพื่อเพิ่มศักยภาพบุคลากรใน
การใหบริการอยางนอยปละครั้ง จะทําใหองคกร
มีคุณภาพในการบริการมากขึ้น 
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ที ่ ขอคําถาม ระดับปญหาและอุปสรรค 
ในการปฏิบัติงาน 

  มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอย นอย 
ที่สุด 

88 การอบรมสัมมนาระหวางเครือขายจะเปนการ
เพิ่มศักยภาพการใหบริการของแตละองคกร 
มากขึ้น เพื่อการทํางานที่มีความสอดคลองซึ่งกัน
และกัน 

     

89 การศึกษาดูงานระหวางเครือขายเปนประจํา 
จะทาํใหการปฏิบัติงานของแตละองคมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น 

     

90 การแลกเปลี่ยนเรียนรูองคความรูในการ
ปฏิบัติงานระหวาง หนวยงานเครือขายจะทําให
การทาํงานบรกิารประชาชนดียิ่งขึ้น 

     

91 การสงเจาหนาที่แลกเปลีย่นกนัระหวาง
หนวยงานเปนระยะสั้น เพื่อศึกษาระบบ 
การทาํงานของกนัและกนั จะทําใหการทาํงาน
บริการประชาชนดียิ่งขึน้ 

     

 การพัฒนาระบบการใหบริการทีม่ีหลาย
ชองทาง 

     

92 ประชาชนจะเขาถึงบริการมากขึ้น ถามีการ
พัฒนาระบบการแจงเบาะแสและโตตอบทาง
อินเตอรเน็ตกบัประชาชน 

     

93 ประชาชนจะเขาถึงบริการมากขึ้น ถามี ตู ปณ. 
รับแจงเหตุภายใตหมายเลข 1300 

     

94 ประชาชนจะไดรับประโยชนอยางยิ่งถามกีาร
สรางเครือขายแจงเหตุและเฝาระวงัในชุมชน 
และโรงเรียน 

     

95 ประชาชนจะไดรับความสะดวกมากยิง่ขึ้น ถามี
หมายเลขโทรศัพทกลาง ในการประสานงานกบั
องคกรเครือขายทีเ่กี่ยวของ 
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ที ่ ขอคําถาม ระดับปญหาและอุปสรรค 
ในการปฏิบัติงาน 

  มาก 
ที่สุด 

มาก ปาน 
กลาง 

นอย นอย 
ที่สุด 

 การประชาสมัพันธภารกจิของหนวยงาน      
96 การประชาสมัพันธทางวิทยุ โทรทัศน 

หนงัสือพมิพ อินเตอรเน็ต รถบริการสาธารณะ 
เพิ่มมากขึ้น จะทําใหประชาชนเขาถงึชองทาง 
การไดรับความชวยเหลือมากขึ้น 

     

97 การประชาสมัพันธผานการออกหนวยเคลือ่นที่
ตามสถานศึกษา ชมุชน สวนสาธารณะ 
ศูนยการคา สถานที่ราชการอื่นๆ ครอบครัวทัว่
ประเทศ จะทาํใหประชาชนทราบถงึบริการและรู
ชองทางในการขอความชวยเหลือมากขึ้น 

     

98 การประชาสมัพันธโดยใชนกัแสดงที่มีชื่อเสยีง 
เปนสื่อจะทําใหประชาชนรูจกัศูนยประชาบดี 
มากยิง่ขึ้น 

     

 
99. ขอเสนอแนะ อ่ืนๆ เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการของศูนยประชาบดี 
..............................................................................................................................................
..............................................................................................................................................
..............................................................................................................................................
..............................................................................................................................................
..............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................. 
 
     ขอขอบพระคุณทุกทานทีก่รุณาตอบแบบสอบถาม 
 
*หมายเหตุ องคกรเครือขายภายนอกขอใหตอบแบบสอบถามในสวนที ่3 ปญหาและอุปสรรค
ดานการประสานงานกับองคกรเครือขายภายในและภายนอกองคกร และในสวนที ่4 เทานัน้ 
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