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บทคดัย่อ 
การวจิยัครัง้นี้ มวีตัถุประสงคเ์พือ่ศกึษากระบวนการในการแกไ้ขปัญหาเรือ่งรอ้งเรยีน ปัญหา อุปสรรค 

และขอ้จ ากดั ทีส่่งผลต่อประสทิธภิาพในการบรหิารจดัการ รวมทัง้แนวทางในการปรบัปรุง พฒันา เพือ่เพิม่
ประสทิธภิาพในการบรหิารจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนของ ขสมก. เป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ ประกอบดว้ยการวจิยั
เอกสารและการสมัภาษณ์ เกบ็รวมรวมขอ้มลูโดยการสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้งจากผูใ้หข้อ้มลูส าคญั จ านวน 
8 คน ผลการวจิยัพบวา่ กระบวนการในการแกไ้ขปัญหาเรือ่งรอ้งเรยีน ขสมก. ไดน้ าแนวคดิ 7-S แบบจ าลองของ 
Mckinsey ทีม่อีทิธพิลต่อการเปลีย่นแปลงประสทิธภิาพขององคก์าร มาประยกุตใ์ชเ้ป็นแนวทางการพฒันา
ประสทิธภิาพการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน ท าใหเ้ขา้ใจสถานการณ์ปัจจุบนั และสามารถก าหนดแนวทางการพฒันา
เพือ่ไปสูเ่ป้าหมายทีต่อ้งการ ประกอบดว้ย ปัจจยัส าคญั 7 ประการ ดงันี้ 1) โครงสรา้งขององคก์าร 2) กลยุทธ ์
3) ระบบการปฏบิตังิาน 4) บุคลากร 5) ทกัษะ ความรู ้ความสามารถ 6) รปูแบบการบรหิารจดัการ 7) คา่นิยมรว่ม 
โดยปัญหา อุปสรรค และขอ้จ ากดัทีพ่บคอื โครงสรา้งองคก์ารไมส่อดคลอ้งกบัภาระหน้าทีใ่นปัจจุบนั บุคลากร
ขาดทกัษะในการสือ่สารเพื่อชีแ้จงท าความเขา้ใจ ขาดการประชาสมัพนัธเ์ชงิรุกทีร่วดเรว็และทนัต่อเหตุการณ์ 
และขาดชอ่งทางการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนทีท่นัสมยัและหลากหลาย แนวทางในการปรบัปรุงพฒันา คอื 1) ควรปรบัปรุง
โครงสรา้งใหม้คีวามเหมาะสมสอดคลอ้งกบัภารกจิ 2) ควรพฒันาบุคลากรใหม้ทีกัษะในการสือ่สารและ          
การประสานงาน 3) ควรพฒันาช่องทางการรบัเรื่องรอ้งเรยีนใหท้นัสมยัและหลากหลาย 4) ควรเร่งแกไ้ขปัญหา
เรือ่งรอ้งเรยีนใหเ้รว็ทีสุ่ด 5) ควรมแีผนงานเพื่อรองรบัการแกไ้ขปัญหาเรือ่งรอ้งเรยีน 
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บทน า 

การรอ้งเรยีนของประชาชน ถอืเป็นกลไกทีร่ฐับาลและหน่วยงานของรฐัจะน าปัญหาความเดอืดรอ้นต่าง ๆ 
มาวเิคราะหห์าโอกาสและแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบรหิารราชการใหม้ปีระสทิธภิาพ ซึง่รฐับาลทุกสมยั
และหน่วยงานของรฐัไดต้ระหนักและใหค้วามส าคญักบัการแกไ้ขปัญหาเรือ่งรอ้งเรยีนของประชาชน โดยการ
รบัฟังความคดิเหน็ การเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมสี่วนร่วม และตรวจสอบการท างานของรฐับาลและหน่วยงาน
ของรฐั อกีทัง้เป็นการเสรมิสรา้งความสงบสขุใหเ้กดิขึน้ในสงัคม โดยเฉพาะอยา่งยิง่เมือ่ประเทศมกีารพฒันา
ทางดา้นเศรษฐกจิ ดา้นสงัคม และการเมอืงอยา่งต่อเนื่อง ยอ่มท าใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงในสงัคมอยา่งรวดเรว็ 
เพื่อใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนและสงัคม รวมทัง้การพฒันาใหส้อดคลอ้งกบัการเปลีย่นแปลง
ของสถานการณ์ในปัจจุบนั 

ตามรฐัธรรมนูญแหง่ราชอาณาจกัรไทย (2560) มาตรา 76 บญัญตัวิา่ รฐัพงึพฒันาระบบการบรหิาร
ราชการแผน่ดนิ ทัง้ราชการสว่นกลาง ส่วนภมูภิาค ส่วนทอ้งถิน่ และงานของรฐัอยา่งอื่น ใหเ้ป็นไปตาม
หลกัการบรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่ ีโดยหน่วยงานของรฐัตอ้งร่วมมอืและชว่ยเหลอืกนัในการปฏบิตัหิน้าที ่
เพือ่ใหก้ารบรหิารราชการแผน่ดนิ การจดัท าบรกิารสาธารณะ และการใชจ้่ายเงนิงบประมาณมปีระสทิธภิาพสงูสุด 
เพือ่ประโยชน์สุขของประชาชน รวมตลอดทัง้พฒันาเจา้หน้าทีข่องรฐัใหม้คีวามซื่อสตัยส์ุจรติ และมทีศันคติ
เป็นผูใ้หบ้รกิารประชาชนใหเ้กดิความสะดวก รวดเรว็ ไมเ่ลอืกปฏบิตั ิและปฏบิตัหิน้าทีอ่ยา่งมปีระสทิธภิาพ 

และแผนแมบ่ทภายใตย้ทุธศาสตรช์าต ิ(พ.ศ. 2566 - 2580) (ฉบบัแกไ้ขเพิม่เตมิ) (2566) ก าหนด
ประเดน็การบรกิารประชาชนและประสทิธภิาพภาครฐั ทีมุ่ง่เน้นการปรบัปรุงและเพิม่ประสทิธภิาพการบรกิาร
ภาครฐัใหม้คีวามทนัสมยั ทนัความเปลีย่นแปลงของโลกาภวิตัน์ทีเ่ปลีย่นแปลงไปอยา่งรวดเรว็ สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชน และสามารถแกไ้ขปัญหาทีม่อียูอ่ยา่งเป็นล าดบัขัน้ตอน ประกอบกบันโยบายของ
รฐับาลและกระทรวงคมนาคม (2566) ทีมุ่ง่มัน่พฒันาระบบคมนาคมขนสง่ เพื่อความอุดมสขุของประชาชน  
ในทุกมติ ิทัง้มติทิางเศรษฐกจิ ความปลอดภยั การใหบ้รกิารทีเ่ป็นมาตรฐานสากล และการอนุรกัษ์สิง่แวดลอ้ม 
ประชาชนตอ้งไดร้บัโอกาสในการเขา้ถงึการใหบ้รกิารระบบคมนาคมขนสง่ ทัง้คนและสนิคา้ จากตน้ทางไปถงึ
ปลายทางไดอ้ยา่งรวดเรว็ มคีวามสะดวก สะอาด ปลอดภยั ตรงเวลา ราคาเหมาะสม และเป็นมติรต่อสิง่แวดลอ้ม 
การเดนิทางในทุกระบบตอ้ง “ไรร้อยต่อ” เชือ่มต่อการเดนิทางไดอ้ยา่งสะดวก และทุกโหมด การเดนิทางตอ้ง
ท าใหส้ิง่แวดลอ้มดขีึน้ “Green Transport” ลดการปล่อยคารบ์อนไดออกไซดใ์นอากาศและฝุ่ น PM 2.5 
ส่งเสรมิการใชพ้ลงังานทางเลอืกในระบบการเดนิทางและขนส่ง รวมถงึสรา้งโอกาสในการเดนิทางของคนทุกกลุ่ม 
“อยา่งทัว่ถงึและเท่าเทยีม” เพือ่น าไปสูก่ารยกระดบัคุณภาพชวีติของประชาชนอยา่งยัง่ยนื 

องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) เป็นหน่วยงานรฐัวสิาหกจิประเภทสาธารณูปโภค สงักดั
กระทรวงคมนาคม จดัตัง้ขึน้ตามพระราชกฤษฎกีาจดัตัง้องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ พทุธศกัราช 2519       
มหีน้าทีป่ระกอบการขนส่งด าเนินการใหบ้รกิารแก่ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดยมี
วสิยัทศัน์ขององคก์ร คอื รถเมลข์องทุกคน (Busses for All) เพือ่ใหก้ารปฏบิตังิานเป็นไปตามพนัธกจิ    
มุง่มัน่ใหบ้รกิารรถโดยสารประจ าทาง บรกิารต่อเนื่อง และบรกิารอื่นดว้ยคุณภาพ เพือ่ประโยชน์แก่ทุกคน 
พฒันาไปสูค่วามยัง่ยนืตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนและสงัคม (องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ, 2566, 
หน้า 1-1) รวมทัง้การพฒันาใหส้อดคลอ้งกบัการเปลีย่นแปลงของสถานการณ์ของโลกในปัจจุบนั โดยเฉพาะ
เทคโนโลยไีดเ้ขา้มามบีทบาทส าคญัในทุกมติ ิสอดคลอ้งกบัวถิกีารด าเนินชวีติ (Lifestyle) ของประชาชนในสงัคม
ทีเ่ปลีย่นแปลงไป ส่งผลให ้ขสมก. จ าเป็นอยา่งยิง่ทีต่อ้งมกีารพฒันาประสทิธภิาพการบรกิารจดัการเรือ่ง
รอ้งเรยีนใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์ สภาพแวดลอ้ม เพื่อใหเ้กดิประโยชน์สงูสุดกบัประชาชนและผูร้บับรกิาร  
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การบรกิารของ ขสมก. แบ่งออกเป็นรถโดยสารปรบัอากาศและรถธรรมดา ใหบ้รกิารในเสน้ทางต่าง ๆ 
นอกจากนัน้ยงัมรีถของบรษิทัเอกชนทีร่่วมวิง่บรกิารกบั ขสมก. ซึง่เรยีกวา่ รถเอกชนร่วมบรกิาร ประกอบดว้ย 
รถโดยสารขนาดใหญ่ รถมนิิบสั รถเลก็วิง่ในซอย รถตูโ้ดยสารปรบัอากาศ และรถตู ้CNG เชือ่มตอ่ท่าอากาศยาน-
สุวรรณภมู ิเพื่อใหบ้รกิารประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล โดยในปัจจุบนัอตัราคา่โดยสาร
ของ ขสมก. ขึน้อยูก่บัประเภทของรถทีใ่หบ้รกิารและระยะทาง ส่วนระบบขนส่งมวลชนทีเ่ป็นคู่แขง่ส าคญั   
กบัรถโดยสาร ขสมก. ประกอบดว้ย รถไฟฟ้า (รถไฟฟ้า BTS, รถไฟฟ้า MRT, รถไฟฟ้าชานเมอืง (รถไฟฟ้า  
สายสแีดง), รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลงิก)์ เรอืโดยสาร และรถโดยสารประจ าทางของเอกชน ซึง่มแีนวโน้ม
ความตอ้งการใชบ้รกิารเพิม่มากขึน้ และมกีารขยายพืน้ทีใ่หบ้รกิารเพิม่ในหลายเสน้ทาง เพือ่ตอบสนองความ
ตอ้งการผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลทีม่วีถิกีารด าเนินชวีติทีเ่ปลีย่นแปลงไป ทัง้นี้จุดเด่น
ทีส่ าคญัในการบรกิารของ ขสมก. เป็นบรกิารระบบขนส่งสาธารณะทีเ่ชือ่มต่อกบับรกิารสาธารณะประเภทอื่น ๆ 
จงึเปรยีบไดว้า่การใหบ้รกิารของ ขสมก. เป็นเสมอืนเสน้ใยแมงมมุทีเ่ชือ่มโยงโครงขา่ยระบบบรกิารขนส่ง-
สาธารณะของกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลใหป้ระสานกนัอยา่งบูรณาการ (องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ, 
2565ข หน้า 1-1) 

การใหบ้รกิารรถโดยสารประจ าทาง ขสมก. ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 มจี านวนผูใ้ชบ้รกิารต่อวนั
จ านวน 586,550 คน แบ่งออกเป็นรถโดยสารปรบัอากาศ จ านวน 287,092 คน รถโดยสารธรรมดา จ านวน 
299,458 คน มจี านวนรถโดยสารประจ าทางทัง้สิน้ 2,885 คนั แยกเป็นประเภทรถธรรมดา จ านวน 1,520 คนั 
รถปรบัอากาศ จ านวน 1,635 คนั (องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ, 2565ก, หน้า 16) โดย ขสมก. มนีโยบาย
ในการก ากบั ควบคุมกจิการรถโดยสารประจ าทางทุกประเภทใหเ้กดิประโยชน์สงูสุดกบัทุกคน ทัง้ดา้นอตัรา 
คา่โดยสาร ความสะดวกสบาย ความปลอดภยั กริยิามารยาทในการใหบ้รกิารของพนักงานประจ ารถและ
บุคคลทีเ่กีย่วขอ้ง รวมทัง้การพฒันาบรกิารใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในยคุดจิทิลั    
ไดอ้ยา่งแทจ้รงิ 

จะเหน็ไดว้า่การเดนิทางของประชาชนในเมอืงส่วนใหญ่นัน้ เป็นการเดนิทางดว้ยระบบขนส่งสาธารณะ 
โดยเฉพาะรถโดยสารสาธารณะ เพราะมเีสน้ทางครอบคลุมทัว่กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล แต่ในปัจจุบนั
ยงัประสบปัญหาในเรือ่งการใหบ้รกิาร เชน่ ขบัรถเรว็ ปาดซา้ย-ขวารบัผูโ้ดยสาร ขบัรถไมช่ดิขอบทางดา้นซา้ย 
ขบัรถกดีขวางการจราจร การจราจรหนาแน่น รถโดยสารส่วนใหญ่เป็นรถโดยสารเก่าทีม่อีายกุารใชง้านเกนิกวา่ 
20 ปี ใชน้ ้ามนัดเีซลเป็นเชือ้เพลงิท าใหเ้กดิมลภาวะทางอากาศ ประกอบกบัขอ้มลูจากผลส ารวจความเหน็
ประชาชน เรือ่ง “ความเดอืดรอ้นของประชาชน ต่อการใชบ้รกิารรถมลไ์ทย” (กรุงเทพโพลล์, 2565) ผูใ้ชร้ถเมล์
ส่วนใหญ่รอ้ยละ 89.2 พบเจอกบัปัญหารถเมลข์าดระยะ ตอ้งรอรถนาน รอ้ยละ 74.5 ระบุว่าจากปัญหารถเมล์
ขาดระยะ ลดเทีย่ววิง่ และยกเลกิสายรถเมล ์บางเสน้ทาง ท าใหไ้ปเรยีน/ท างานสาย ถงึทีห่มายชา้กวา่ก าหนด 
ทัง้นี้รอ้ยละ 77.3 ไมค่อ่ยมัน่ใจว่า ขสมก. จะสามารถแกปั้ญหาการใหบ้รกิารรถเมลท์ีเ่กดิขึน้ภายใน 15 วนัได ้
ส่วนรอ้ยละ 56.9 อยากฝากถามผูบ้รหิาร ขสมก. และสว่นงานทีเ่กีย่วขอ้งว่า จะมรีถเมลใ์หบ้รกิารครอบคลุม
ทุกเสน้ทางไดห้รอืไมเ่พือ่ค านึงถงึผูม้รีายไดน้้อย 

และจากสถติใินการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ประจ าปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2566 พบวา่มเีรื่องรอ้งเรยีนจ านวนทัง้สิน้ 3,217 เรือ่ง (องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ, ส านกัผูอ้ านวยการ 
2566) ประเดน็ทีม่กีารรอ้งเรยีนสงูสุด 5 อนัดบัแรก คอื 1) พนกังานขบัรถโดยสารขบัชอ่งทางขวาไมห่ยดุรบั 
จ านวน 1,868 เรือ่ง 2) พนกังานขบัรถโดยสาร ขบัรถประมาท น่าหวาดเสยีว จ านวน 441 เรือ่ง 3) พนกังาน
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เกบ็คา่โดยสาร กริยิาวาจาไมสุ่ภาพกบัผูโ้ดยสาร จ านวน 302 เรือ่ง 4) เรือ่งอื่น ๆ จ านวน 108 เรือ่ง และ     
5) พนกังานขบัรถโดยสาร กริยิาวาจาไมสุ่ภาพกบัผูโ้ดยสาร จ านวน 89 เรือ่ง 

จากปัญหาและเรือ่งรอ้งเรยีนเกีย่วกบัการใหบ้รกิารทีเ่กดิขึน้ ประกอบกบัความพยายามปรบัปรุงและ
พฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิารรถโดยสารประจ าทางของ ขสมก. ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจในการศกึษาถงึ
กระบวนการในการแกไ้ขปัญหาเรือ่งรอ้งเรยีน ปัญหา อุปสรรค และขอ้จ ากดัต่าง ๆ ทีส่่งผลต่อประสทิธภิาพ 
ในการบรหิารจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน เพือ่น าผลการศกึษาทีไ่ดม้าเป็นแนวทางในการปรบัปรุง พฒันาการจดัการ
เรือ่งรอ้งเรยีนของ ขสมก. ใหม้ปีระสทิธภิาพ และเกดิประโยชน์สงูสุดกบัประชาชนและผูร้บับรกิารต่อไป 

  
วิธีด าเนินการวิจยั 

ผูว้จิยัเลอืกใชก้ารวจิยัเชงิคุณภาพ ดงันี้  
1. การวจิยัเอกสาร เป็นการรวบรวมขอ้มลูจากหนงัสอื เอกสารทางวชิาการ วารสาร สิง่พมิพ์-            

สือ่อเิลก็ทรอนิกส ์รายงานการวจิยั วทิยานิพนธ ์ดุษฎนีิพนธ ์รายงานการประชุม แผนปฏบิตักิาร คูม่อื           
การปฏบิตังิาน รายงานการส ารวจความพงึพอใจ และเอกสารอื่น ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัประสทิธภิาพการบรหิาร
จดัการเรือ่งรอ้งเรยีน 

2. การสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญั ดว้ยการสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง หรอืการสมัภาษณ์             
แบบเป็นทางการ 

 
ประชากรและผูใ้หข้อ้มลูส าคญั 
ประชากรของการวจิยั ไดแ้ก่ ผูบ้รหิารระดบัสงูของ ขสมก. และเจา้หน้าทีผู่ร้บัผดิชอบเกีย่วกบั    

การจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนของ ขสมก.  
ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัในการวจิยัครัง้นี้ ใชว้ธิกีารคดัเลอืกแบบเจาะจง จ านวน 8 คน ประกอบดว้ย 

ผูอ้ านวยการองคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ จ านวน 1 คน และเจา้หน้าทีผู่ร้บัผดิชอบเกีย่วกบัการจดัการเรือ่ง
รอ้งเรยีนของ ขสมก. จ านวน 7 คน  

 
เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูในการวจิยัครัง้นี้เป็นการสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง หรอืการ

สมัภาษณ์แบบเป็นทางการ ลกัษณะของการสมัภาษณ์เป็นการสมัภาษณ์ทีม่คี าถามและขอ้ก าหนดทีแ่น่นอน
ตายตวั จะสมัภาษณ์ผูใ้ดกใ็ชค้ าถามเดยีวกนั (สุภางค ์จนัทวานิช, 2551, อา้งถงึใน วโิรจน์ ก่อสกุล, 2566ข, 
หน้า 51) และการสมัภาษณ์จะท าการสมัภาษณ์เป็นรายบุคคล ก่อนการเกบ็รวบรวมขอ้มลูผูว้จิยัไดก้ าหนด  
วนันดัหมาย วนัสมัภาษณ์ โดยไดแ้จง้ใหผู้ส้มัภาษณ์ทราบก่อนล่วงหน้า ในการสมัภาษณ์ผูส้มัภาษณ์จะใช้ 
การจดบนัทกึและบนัทกึเสยีง โดยก่อนสมัภาษณ์จะขออนุญาตผูถู้กสมัภาษณ์ในการจดบนัทกึการสนทนาก่อน
ทุกครัง้  
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วธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
ในการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัมวีธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูแบ่งเป็นสองสว่น ดงันี้ 
ส่วนที ่1 การวจิยัเอกสาร ผูว้จิยัศกึษาคน้ควา้ขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งจากเอกสารต่าง ๆ เชน่ ขอ้มลูจาก

หนงัสอื เอกสารทางวชิาการ วารสาร สิง่พมิพส์ื่ออเิลก็ทรอนิกส ์รายงานการวจิยั วทิยานิพนธ ์ดุษฎนีิพนธ ์
รายงานการประชุม แผนปฏบิตักิาร คูม่อืการปฏบิตังิาน รายงานการส ารวจความพงึพอใจ และเอกสารอื่น ๆ 
ทีเ่กีย่วขอ้งกบัประสทิธภิาพการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีน 

ส่วนที ่2 การสมัภาษณ์ ผูว้จิยัเกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยวธิกีารสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง หรอื         
การสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ โดยลกัษณะของการสมัภาษณ์เป็นการสมัภาษณ์ทีม่คี าถามและขอ้ก าหนด      
ทีแ่น่นอนตายตวั จะสมัภาษณ์ผูใ้ดกใ็ชค้ าถามเดยีวกนั และการสมัภาษณ์จะท าการสมัภาษณ์เป็นรายบุคคล 
ก่อนการเกบ็รวบรวมขอ้มลูผูว้จิยัไดก้ าหนดวนันดัหมายวนัสมัภาษณ์ โดยไดแ้จง้ใหผู้ส้มัภาษณ์ทราบก่อน
ล่วงหน้า ในการสมัภาษณ์จะใชก้ารจดบนัทกึและบนัทกึเสยีง โดยก่อนสมัภาษณ์จะขออนุญาตผูถู้กสมัภาษณ์
ในการจดบนัทกึการสนทนาก่อนทุกครัง้ 
 
 การวเิคราะหข์อ้มลู 

ผูว้จิยัใชก้ารวเิคราะหเ์ชงิคุณภาพ ดงันี้ 
1. น าขอ้มลูทีเ่กบ็รวบรวมไดจ้ากการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัแต่ละราย ทัง้ในส่วนทีเ่ป็นการจดบนัทกึ

และจากเครือ่งบนัทกึเสยีงมาวเิคราะหข์ัน้ตน้ เพือ่แยกประเดน็ขอ้มลูออกเป็นประเดน็ ๆ ตามวตัถุประสงค์ 
ของการวจิยั แลว้น ามาเปรยีบเทยีบความเหมอืนหรอืความแตกต่างก่อนจะน าขอ้มลูไปวเิคราะห์ 

2. น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ค าถาม แลว้น ามาเปรยีบเทยีบกบัขอ้มลูเอกสาร  
ทีเ่กีย่วขอ้งกนั ไดแ้ก่ นโยบาย แนวคดิ ทฤษฎ ีผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพือ่จะไดท้ราบถงึลกัษณะทีม่คีวาม
คลา้ยคลงึหรอืแตกต่างกนัของขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งกบัขอ้มลูเอกสาร เพือ่ใชใ้นการ
อภปิรายผลก่อนจะน าขอ้มลูนัน้ไปวเิคราะห์ 

3. น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการเปรยีบเทยีบมาท าการวเิคราะหข์อ้มลูร่วมกนั เพือ่สรุปผลการวจิยั
กระบวนการในการแกไ้ขปัญหาเรือ่งรอ้งเรยีน ปัญหา อุปสรรค และขอ้จ ากดั ทีส่่งผลต่อประสทิธภิาพ         
ในการบรหิารจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน รวมถงึแนวทางในการปรบัปรุง พฒันา เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการ
บรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนของ ขสมก. โดยใชก้ารน าเสนอผลการวจิยัในรปูแบบพรรณนา 

 
ผลการวิจยัและอภิปรายผล 

ผลการวจิยัการวจิยัเอกสารและการสมัภาษณ์พบวา่ การบรหิารจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนนัน้ จ าเป็นตอ้ง
ไดร้บัการพฒันาประสทิธภิาพอยา่งต่อเนื่อง ตามแผนแมบ่ทภายใตย้ทุธศาสตรช์าต ิ(พ.ศ. 2566 - 2580) 
(ฉบบัแกไ้ขเพิม่เตมิ) (2566) ประเดน็การบรกิารประชาชนและประสทิธภิาพภาครฐั ทีมุ่ง่เน้นการปรบัปรุงและ
เพิม่ประสทิธภิาพการบรกิารภาครฐัใหม้คีวามทนัสมยั ทนัความเปลีย่นแปลงของโลกาภวิตัน์ทีเ่ปลีย่นแปลงไป
อยา่งรวดเรว็ สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชน และสามารถแกไ้ขปัญหาทีม่อียูอ่ยา่งเป็นล าดบั
ขัน้ตอน ซึง่สอดคลอ้งกบันโยบายของรฐับาลและกระทรวงคมนาคม (2566) ทีมุ่ง่มัน่พฒันาระบบคมนาคมขนส่ง 
เพือ่ความอุดมสุขของประชาชนในทุกมติ ิทัง้มติทิางเศรษฐกจิ ความปลอดภยั การใหบ้รกิารทีเ่ป็นมาตรฐานสากล
และการอนุรกัษ์สิง่แวดลอ้ม ประชาชนตอ้งไดร้บัโอกาสในการเขา้ถงึการใหบ้รกิารระบบคมนาคมขนสง่ ทัง้คน
และสนิคา้จากตน้ทางไปถงึปลายทางไดอ้ยา่งรวดเรว็ มคีวามสะดวก สะอาด ปลอดภยั ตรงเวลา ราคาเหมาะสม 
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และเป็นมติรต่อสิง่แวดลอ้ม การเดนิทางในทุกระบบตอ้ง “ไรร้อยต่อ” เชือ่มต่อการเดนิทางไดอ้ยา่งสะดวก และ   
ทุกโหมดการเดนิทางตอ้งท าใหส้ิง่แวดลอ้มดขีึน้ “Green Transport” ลดการปล่อยคารบ์อนไดออกไซด ์      
ในอากาศและฝุ่ น PM 2.5 ส่งเสรมิการใชพ้ลงังานทางเลอืกในระบบการเดนิทางและขนส่ง รวมถงึสรา้งโอกาส
ในการเดนิทางของคนทุกกลุ่ม “อยา่งทัว่ถงึและเท่าเทยีม” เพือ่น าไปสูก่ารยกระดบัคุณภาพชวีติของประชาชน
อยา่งยัง่ยนื  

โดยแนวคดิและหลกัการทางทฤษฎทีีม่คีวามเกีย่วขอ้งสมัพนัธแ์ละมคีวามเหมาะสมกบัการน ามาใช้
เป็นหลกัการส าคญัทีจ่ะท าให ้ขสมก. มกีารพฒันาเพือ่รองรบัการเปลีย่นแปลงวถิชีวีติ ทนัต่อความเปลีย่นแปลง
ของโลกาภวิตัน์ สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชน และสามารถแกไ้ขปัญหาทีม่อียูอ่ยา่งเป็นล าดบั
ขัน้ตอนนัน้ สอดคลอ้งกบัแนวคดิ 7-S แบบจ าลองของ Mckinsey ทีม่อีทิธพิลต่อการเปลีย่นแปลงประสทิธภิาพ
ขององคก์าร (วโิรจน์ ก่อสกุล, 2566ก, หน้า 9-11) จงึน ามาประยกุตใ์ชเ้ป็นแนวทางในการบรหิารจดัการเรือ่ง
รอ้งเรยีนของ ขสมก. กระทรวงคมนาคม ประกอบดว้ยปัจจยัส าคญั 7 ประการ ดงันี้ 1. Strategy (กลยุทธ)์   
2. Structure (โครงสรา้งองคก์าร) 3. System (ระบบการปฏบิตังิาน) 4. Staff (บุคลากร) 5. Skill (ทกัษะ ความรู ้
ความสามารถ) 6. Style (รปูแบบการบรหิารจดัการ) และ 7. Shared value (คา่นิยมรว่ม) 

 
ในการวจิยัเรือ่ง ประสทิธภิาพการบรหิารจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ  

(ขสมก.) กระทรวงคมนาคม ผูว้จิยัไดอ้ภปิรายผลการศกึษาตามกรอบประเดน็ปัญหาการวจิยั ซึง่สามารถ   
น าแนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งมาอภปิรายผล ไดด้งันี้ 

1. กระบวนการในการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนขององคก์ารขนส่งมวลชนกรงุเทพ (ขสมก.) 
กระทรวงคมนาคม 

จากการศกึษาวจิยัครัง้นี้ ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัไดแ้สดงความคดิเหน็วา่ กระบวนการในการแกไ้ข
ปัญหาเรือ่งรอ้งเรยีนของ ขสมก. ไดน้ าแนวคดิ 7-S แบบจ าลองของ Mckinsey มาประยกุตใ์ชเ้ป็นแนวทาง      
ในการบรหิารจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน ท าใหเ้ขา้ใจสถานการณ์ปัจจุบนั และสามารถก าหนดแนวทางการพฒันา
เพือ่ไปสูเ่ป้าหมายทีต่อ้งการ สรุปไดด้งันี้ 

1) กลยุทธข์ององคก์าร ขสมก. ใหค้วามส าคญักบัการแกไ้ขปัญหาเรือ่งรอ้งเรยีน มชีอ่งทางการ
รบัฟังเรือ่งรอ้งเรยีนทีห่ลากหลาย รบัฟังความคดิเหน็ของทุกคน ยดึหลกัความเป็นธรรม ปฏบิตัติามขัน้ตอน
ของคูม่อืปฏบิตังิาน มกีารส ารวจความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร มกีารน าปัญหาเรือ่งรอ้งเรยีนมาวเิคราะห ์  
เพื่อก าหนดแผนงานโครงการในการแกไ้ขปัญหา มตีวัชีว้ดัผลการปฏบิตักิารอยา่งชดัเจน มุ่งเน้นใหค้วามส าคญั
กบั “ทุกคน” ซึง่หมายความรวมถงึ ผูใ้ชบ้รกิาร ประชาชน บุคลากร และภาครฐั สอดคลอ้งกบัแนวคดิการ
ใหบ้รกิารสาธารณะแนวใหมข่องวโิรจน์ ก่อสกุล (2566ค, หน้า 48) ทีเ่หน็วา่ การบรกิารสาธารณะแนวใหม ่คอื 
การใหบ้รกิารมากกวา่ก ากบั การบรกิารทีม่คีวามเป็นประชาธปิไตย มคีวามหลากหลาย มเีหตุมผีล สามารถ
วพิากษ์วจิารณ์ผูใ้หบ้รกิารได ้มคีวามโปรง่ใส มคีวามรบัผดิชอบ มกีารตกลงและรว่มมอืกนัจากทุกภาคสว่น 
เพือ่ประโยชน์ของคนส่วนใหญ่ สอดคลอ้งกบักฎ ระเบยีบ เป็นไปตามมาตรฐานวชิาชพี ท าใหป้ระชาชาชน  
พงึพอใจ สามารถตรวจสอบผลการปฏบิตังิานได ้บรกิารดว้ยความรวดเรว็ เป็นมติร มมีาตรฐานเดยีวกนั 
เขา้ถงึการบรกิารไดง้า่ย หลายรูปแบบ โดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง มกีารก าหนดระยะเวลาในการอนุมตัิ
อนุญาตไวช้ดัเจน และยงัสอดคลอ้งกบัแนวคดิการบรหิารเชงิกลยทุธข์องรฐัศรินิทร ์วงักานนท ์(2566, หน้า 15) 
ทีอ่ธบิายวา่ การจดัการเชงิกลยุทธจ์ะชว่ยใหอ้งคก์ารมเีป้าหมายและทศิทางการท างานทีช่ดัเจน ชว่ยใหผู้บ้รหิาร
คดิอยา่งเป็นระบบเพือ่ใหอ้งคก์ารพรอ้มต่อการเปลีย่นแปลง สรา้งความสามารถทางการแขง่ขนั สรา้งความ
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เขา้ใจทีถู่กตอ้งตรงกนัของผูป้ฏบิตังิาน และเพือ่ใหอ้งคก์ารสามารถตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูม้สี่วนได้
ส่วนเสยี 

อยา่งไรกต็ามการมกีลยุทธท์ีด่นีัน้ จ าเป็นตอ้งมกีารตอบสนองทีร่วดเรว็ สามารถแกไ้ขปัญหา 
บรรเทาความเดอืดรอ้นทีเ่กดิขึน้กบัประชาชนอยา่งทนัท่วงท ีหากผูบ้รหิารก าหนดแนวทางสรา้งกลยุทธเ์พยีง
ฝ่ายเดยีว แต่ไมไ่ดร้บัความรว่มมอืจากเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตักิไ็มท่ าใหเ้กดิผลส าเร็จ สอดคลอ้งกบัแนวคดิการ
บรกิารสาธารณะแนวใหมข่อง Denhardt and Denhardt (อา้งถงึใน วโิรจน์ ก่อสกุล, 2566ค, หน้า 45-46) 
กล่าวถงึการท างานทีม่ปีระสทิธภิาพตอ้งสามารถท างานร่วมกนั ประสานความรว่มมอืกนั 

2) โครงสรา้งขององคก์าร ขสมก. มโีครงสรา้งหน่วยงานก าหนดชดัเจน มกีารก าหนดหน้าที่
ความรบัผดิชอบ ขัน้ตอนการปฏบิตังิานดา้นการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนของชอ่งทางต่าง ๆ ครบถว้น ซึง่การตอบ 
ขอ้รอ้งเรยีนของผูใ้ชบ้รกิารอยูใ่นการก ากบัดแูลของส านกัผูอ้ านวยการ มกีลุ่มงานประชาสมัพนัธเ์ป็นผูร้บัผดิชอบ 
โดยแบ่งออกเป็น งานประชาสมัพนัธ ์และงานบรกิารประชาชนและผูโ้ดยสารสมัพนัธ ์(องคก์ารขนสง่มวลชน-
กรุงเทพ, 2552) ทัง้ 2 ส่วนงาน เป็นงานทีมุ่ง่เน้นในการตัง้รบัและเชงิรุก แต่ไมไ่ดมุ้ง่เน้นในการแกไ้ขปัญหา
เรือ่งรอ้งเรยีน ปัจจุบนั ขสมก. มชีอ่งทางการรบัเรือ่งรอ้งเรยีน 10 ชอ่งทาง สอดคลอ้งกบัแนวคดิการบรกิาร
สาธารณะแนวใหมข่อง Denhardt and Denhardt (อา้งถงึใน วโิรจน์ ก่อสกุล, 2566ค, หน้า 45-46) กล่าวถงึ 
โครงสรา้งการท างานทีม่ปีระสทิธภิาพ ตอ้งมโีครงสรา้งทีเ่หมาะสม สามารถท างานรว่มกนัทัง้ผูน้ าภายนอกและ
ภายใน และสอดคลอ้งกบัแนวคดิ 7-S แบบจ าลอง ของ Mckinsey (วโิรจน์ ก่อสกุล, 2566ก, หน้า 9-11) 
กล่าวถงึโครงสรา้งทีด่จีะมสี่วนช่วยใหเ้กดิความคล่องตวัในการปฏบิตังิาน ช่วยใหบุ้คลากรไดท้ราบขอบเขต
งานในความรบัผดิชอบ แตปั่จจุบนั ขสมก. ยงัขาดโครงสรา้งทีด่ าเนินการแกไ้ขปัญหาการรอ้งเรยีนโดยเฉพาะ 
อาจสง่ผลใหป้ระสทิธภิาพการแกไ้ขปัญหารอ้งเรยีนลดลง 

3) ระบบการปฏบิตังิาน ขสมก. มรีะบบการปฏบิตังิานรบัเรือ่งรอ้งเรยีนตามขัน้ตอนกระบวนการ
ปฏบิตังิานทีเ่หมาะสม ค านึงถงึผลกระทบต่อประชาชนเป็นหลกั โดยมสี านกัผูอ้ านวยการท าหน้าทีใ่นการตดิตาม
และประสานงานในแต่ละหน่วยใหด้ าเนินการแกไ้ขเรือ่งรอ้งเรยีนตามระยะเวลาทีก่ าหนด สอดคลอ้งกบัแนวคดิ 
7-S แบบจ าลองของ Mckinsey (วโิรจน์ ก่อสกุล, 2566ก, หน้า 9-11) กล่าวถงึ การปฏบิตังิานตามกลยทุธ์
เพือ่ใหบ้รรลุเป้าประสงคต์ามทีก่ าหนดไว ้นอกจากการจดัโครงสรา้งทีเ่หมาะสมและมกีลุทธด์แีลว้ การจดัระบบ
การท างาน (Working System) กม็คีวามส าคญั 

4) บุคลากร ขสมก. มกีารรบับุคคลเขา้ท างาน ตามขอ้บงัคบัองคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ ว่าดว้ย
มาตรฐานก าหนดต าแหน่ง (องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ, 2552) และใหค้วามส าคญักบัการพฒันาศกัยภาพ
ของบุคลากรในการจดัการแกไ้ขปัญหาเรือ่งรอ้งเรยีน โดยใชห้ลกัการ “พีส่อนน้อง” เพราะประสบการณ์จากพี่
ส่งผา่นไปยงัรุน่น้องมคีวามส าคญัมากเพราะเป็นประสบการณ์ตรงทีเ่กดิขึน้จรงิ สอดคลอ้งกบัรฐัธรรมนูญแหง่-
ราชอาณาจกัรไทย (2560) มาตรา 76 ...พฒันาเจา้หน้าทีข่องรฐัใหม้ทีศันคตเิป็นผูใ้หบ้รกิารประชาชนใหเ้กดิ
ความสะดวก รวดเรว็ ไมเ่ลอืกปฏบิตั ิและปฏบิตัหิน้าทีอ่ยา่งมปีระสทิธภิาพ 

5) ทกัษะ ความรู ้ความสามารถ ในการปฏบิตังิานดา้นการแกไ้ขปัญหาเรือ่งรอ้งเรยีน พนกังาน
ของ ขสมก. มทีกัษะ ความรู ้ความสามารถ มทีกัษะการสือ่สาร สามารถท างานภายใตแ้รงกดดนัไดด้ ีโดยใช้
ทกัษะการเจรจาไกล่เกลีย่ ประนปีระนอม มไีหวพรบิ มคีวามรอบรูใ้นหน้าทีค่วามรบัผดิชอบ สามารถประสานงาน
เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูชีแ้จงผูร้อ้งเรยีน แต่สิง่ส าคญัทีสุ่ดคอื มกีารฝึกใหพ้นกังาน ขสมก. ทุกคนมคีวามสุภาพเรยีบรอ้ย 
สามารถควบคุมอารมณ์ได ้ไมท่ะเลาะววิาทกบัประชาชนหรอืผูโ้ดยสาร ลดความขดัแยง้ ซึง่เป็นการสรา้ง
ภาพลกัษณ์ทีด่แีละความน่าเชือ่ถอืใหแ้ก่องคก์าร จะส่งผลใหก้ารรอ้งเรยีนลดลงได ้สอดคลอ้งกบัการวจิยัของ
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พนูทรพัย ์ราชวงัเมอืง (2559) ไดศ้กึษาเรือ่ง ปัจจยัความส าเรจ็ และความลม้เหลวในการบรหิารจดัการเรือ่ง
รอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องกรุงเทพมหานคร: กรณีศูนยร์บัแจง้ทุกข ์1555 พบว่า ปัจจยัทีส่่งผลต่อความส าเรจ็ใน
การบรหิารจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์คอื เจา้หน้าทีท่ีด่ าเนินการแกปั้ญหามคีวามรูแ้ละความเขา้ใจในการ
ปฏบิตังิานเป็นอยา่งด ี

6) รปูแบบการบรหิารจดัการ วสิยัทศัน์เกีย่วกบัการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน ผูบ้รหิารไดใ้ห้
ความส าคญักบัทุกขัน้ตอนในการจดัการแกไ้ขเรือ่งรอ้งเรยีน เน้นผลลพัธข์องการพจิารณาตรวจสอบทีส่ามารถ
ตอบสนองและช่วยเหลอืประชาชนโดยยดึหลกัความเป็นธรรม ผูบ้รหิารมคีวามรูค้วามสามารถในการบรหิาร
จดัการเรือ่งรอ้งเรยีนเป็นอยา่งด ีสามารถสัง่การ ก ากบั ควบคุม รวมถงึตดิตามเรือ่งรอ้งเรยีนทีเ่ป็นประเดน็
ส าคญัเพื่อใหไ้ดร้บัการแกไ้ขและขอ้ยตุอิยา่งรวดเรว็ อกีทัง้ยงัเปิดโอกาสใหป้ระชาชนสามารถตดิตาม ตรวจสอบ 
ตลอดจนเสนอแนะเกีย่วกบัการด าเนินการขององคก์าร สอดคลอ้งกบัแนวคดิเกีย่วกบัภาวะผูน้ าของ             
ค านาย อภปิราชญส์กุล (2560, หน้า 96) ทีก่ล่าววา่ ภาระหน้าทีข่องผูน้ าในองคก์รจะตอ้งมภีาระงานและหน้าที่
ทีต่อ้งปฏบิตัดิงันี้ 1. ก าหนดล าดบัความส าคญัและเป้าหมายขององคก์ร 2. สรา้งสภาพแวดลอ้มทีเ่อือ้อ านวย
ต่อการบรรลุเป้าหมายขององคก์รและเป้าหมายส่วนตวัของแต่ละคนในองคก์ร 3. กระตุน้ลูกน้องใหท้ างานและ
เป็นตวัอยา่งใหเ้หน็แบบการท างานทีช่ว่ยใหบ้รรลุเป้าหมาย 

7. คา่นิยมรว่ม ขสมก. มคีา่นิยมและบรรทดัฐานทีย่ดึถอืรว่มกนั ท าใหบุ้คลากรรูส้กึผกูพนักบั
บทบาทของตนเอง น าไปสูก่ารเพิม่ประสทิธภิาพการท างาน จากแนวนโยบายของผูบ้รหิาร และความรกัใน
องคก์ารของบุคลากร ขสมก. ไดน้ าคา่นิยมรว่ม “BMTA CARE” มาปรบัใชใ้นการด าเนินการดงันี้ B = 
Believable Service บรกิารทีเ่ชื่อถอืได ้M = Modern and Digitalization มคีวามทนัสมยัและมุง่สูย่คุดจิทิลั   
T = Teamwork and Alliance ท างานเป็นทมีและสรา้งเครอืขา่ยทุกมติ ิA = Agility Operation and Collaboration 
บรหิารงานทีม่คีวามคล่องตวั และมุง่เน้นความรว่มมอืทุกภาคส่วน C = Customer Focus ใสใ่จผูใ้ชบ้รกิาร   
A = Active Learning มุง่มัน่เรยีนรูแ้ละพฒันา R = Responsibility for Social and Environment รบัผดิชอบ
ต่อสงัคมและสิง่แวดลอ้ม E = Economic and Governance สรา้งคุณคา่และยดึมัน่ในธรรมาภบิาล สอดคลอ้ง
กบัแนวคดิ 7-S แบบจ าลองของ Mckinsey (วโิรจน์ ก่อสกุล, 2566ก, หน้า 9-11) ไดอ้ธบิายถงึ บรรทดัฐาน   
ทีย่ดึถอืร่วมกนัโดยสมาชกิขององคก์ารทีไ่ดก้ลายเป็นรากฐานของระบบการบรหิาร และวธิกีารปฏบิตัขิอง
บุคลากรและผูบ้รหิารภายในองคก์าร หรอือาจเรยีกวา่วฒันธรรมองคก์าร และยงัสอดคลอ้งกบัหลกัการก ากบั
ดแูลกจิการทีด่ ี(องคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ, 2566, หน้า 1) ทีย่ดึมัน่ในคุณธรรม คา่นิยม จรยิธรรม 
จรรยาบรรณ รบัผดิชอบต่อประชาชนผูใ้ชบ้รกิาร และมกีารด าเนินงานดว้ยความโปรง่ใส ซื่อสตัยส์ุจรติ 
ตรวจสอบได ้ซึง่คา่นิยมรว่มเหล่านี้ แสดงใหเ้หน็ภาพเป้าหมายในการด าเนินการของ ขสมก. ทีส่อดคลอ้งกบั
วสิยัทศัน์ ภารกจิ และพนัธกจิอยา่งชดัเจน 
 

2. ปัญหา อปุสรรค และข้อจ ากดั ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการบริหารจดัการเร่ือง
ร้องเรียนขององคก์ารขนส่งมวลชนกรงุเทพ (ขสมก.) กระทรวงคมนาคม 
 จากการศกึษาวจิยัครัง้นี้ ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัไดแ้สดงความคดิเหน็วา่ ปัญหา อุปสรรค และขอ้จ ากดั
ในการปฏบิตังิานรบัเรือ่งรอ้งเรยีน ขสมก. มดีงันี้ 

1) โครงสรา้งองคก์ารไมส่อดคลอ้งกบัภาระหน้าทีใ่นปัจจุบนั เนื่องจาก ขสมก. ยงัขาดโครงสรา้ง
ทีด่ าเนินการแกไ้ขปัญหาการรอ้งเรยีนโดยเฉพาะ อาจส่งผลใหป้ระสทิธภิาพการแกไ้ขปัญหารอ้งเรยีนลดลง 
ส าหรบัประเดน็นี้ผูอ้ านวยการองคก์ารขนสง่มวลชนกรุงเทพ ไดม้มีมุมองวา่เป็นเพยีงแคข่อ้จ ากดัต่อการ
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บรหิารจดัการเท่านัน้ หากมกีารบรหิารจดัการทีด่ขีอ้จ ากดันี้กจ็ะไมก่ลายเป็นปัญหา สอดคลอ้งกบัแนวคดิ   
ตวัแบบดา้นการจดัการ (Management Model) ของวรเดช จนัทรศร (2565, หน้า 130-143) ทีอ่ธบิายวา่ 
ความส าเรจ็ของการน านโยบายไปปฏบิตัจิะตอ้งมโีครงสรา้งขององคก์ารทีเ่หมาะสม เนื่องจากผูป้ฏบิตังิาน
ดา้นการแกไ้ขปัญหาเรือ่งรอ้งเรยีนยงัตอ้งรบัผดิชอบภารกจิหลกัของตนเองอกีหน้าทีห่นึ่งดว้ย 

2) ปัญหาการสือ่สารระหวา่งผูใ้หบ้รกิารกบัผูใ้ชบ้รกิาร ทีผ่า่นมา ขสมก. มปัีญหาดา้นการสือ่สาร
เพื่อชีแ้จงขอ้มลูและขอ้เทจ็จรงิต่าง ๆ กบัผูใ้ชบ้รกิารและประชาชนเป็นอยา่งมาก ท าใหส้่งผลเสยีต่อภาพลกัษณ์
ของ ขสมก. ในหลายดา้น สอดคลอ้งกบังานวจิยัของจุฑาทพิย ์ศกัดิเ์จรญิ (2565) ไดศ้กึษาวจิยัเรือ่งการพฒันา
ประสทิธภิาพการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนผา่นศนูยบ์รกิารประชาชนกรณีศกึษา ส านักงานปลดักระทรวงศกึษาธกิาร 
ผลการวจิยัพบว่า ปัญหาทีพ่บคอื ปัญหาการรบัรูข้อ้มลูขา่วสารของประชาชน 

3) ขาดการประชาสมัพนัธเ์ชงิรุกทีร่วดเรว็และทนัต่อเหตุการณ์ ซึง่บางประเดน็มคีวามซบัซอ้น
ท าใหต้อ้งใชร้ะยะเวลาในการตรวจสอบนานขึน้ อาจท าใหป้ระชาชนหรอืผูโ้ดยสารไดร้บัความเดอืดรอ้นหรอื
ผลกระทบจากการใชบ้รกิารรถโดยสารของ ขสมก. ก่อใหเ้กดิความเขา้ใจผดิ ส่งผลใหเ้กดิภาพลบต่อภาพลกัษณ์
และความน่าเชือ่ถอืขององคก์าร สอดคลอ้งกบังานวจิยัของจุฑาทพิย ์ศกัดิเ์จรญิ (2565) ไดศ้กึษาวจิยัเรือ่ง 
การพฒันาประสทิธภิาพการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนผา่นศนูยบ์รกิารประชาชนกรณีศกึษา ส านกังานปลดักระทรวง-
ศกึษาธกิาร ผลการวจิยัพบวา่ ปัญหาทีพ่บคอื ปัญหาการรบัรูข้อ้มลูขา่วสารของประชาชน 

4) ขาดชอ่งทางการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนทีท่นัสมยัและหลากหลาย บางชอ่งทางทีม่คีอ่นขา้งยุง่ยาก 
ซบัซอ้น มคีวามลา้สมยั ประกอบกบัผูบ้รหิารมแีนวคดิวา่ตอ้งมเีรือ่งรอ้งเรยีนใหเ้ยอะทีสุ่ดเพือ่น ามาเป็นหลกัคดิ
ในการวางกรอบการท างานแกไ้ขปัญหาใหม้ปีระสทิธภิาพสงูสุด สอดคลอ้งกบังานวจิยัของจุฑาทพิย ์ศกัดิเ์จรญิ 
(2565) ไดศ้กึษาวจิยัเรือ่งการพฒันาประสทิธภิาพการรบัเรื่องรอ้งเรยีนผา่นศูนยบ์รกิารประชาชนกรณีศกึษา 
ส านกังานปลดักระทรวงศกึษาธกิาร ผลการวจิยัพบวา่ ควรเพิม่ชอ่งทางการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนใหห้ลากหลาย 
 

3. แนวทางในการปรบัปรงุ พฒันา เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจดัการเร่ืองร้องเรียน
ขององคก์ารขนส่งมวลชนกรงุเทพ (ขสมก.) กระทรวงคมนาคม 

จากการศกึษาวจิยัครัง้นี้ ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัไดแ้สดงความคดิเหน็วา่ แนวทาง ในการปรบัปรุง 
พฒันา เพือ่เพิม่ประสทิธภิาพในการบรหิารจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนของ ขสมก. มดีงันี้ 

1) ควรปรบัปรุงโครงสรา้งใหม้คีวามเหมาะสมสอดคลอ้งกบัภารกจิ เพือ่ใหเ้กดิความคล่องตวั   
ในการปฏบิตังิาน โดยการเพิม่กลุ่มงานรบัเรือ่งและแกไ้ขปัญหารอ้งเรยีน เพื่อลดภาระของพนกังาน รวมถงึ
การวางแผนบุคลากรทัง้มติขิองจ านวนและความสามารถ ใหส้อดคลอ้งกบับทบาทหน้าทีข่อง ขสมก. ก่อใหเ้กดิ
คุณภาพงานทีด่แีละการใชบุ้คลากรในจ านวนทีเ่หมาะสมอยา่งมปีระสทิธภิาพ ซึง่โครงสรา้งทีด่ตีอ้งไมม่ี
ชอ่งว่างและความซ ้าซอ้นของหน้าที ่เมือ่ใดทีเ่กดิชอ่งวา่งกจ็ะส่งผลใหก้ารท างานเป็นไปอยา่งล่าชา้ ใหผ้ลที่   
ไมน่่าพอใจหรอือาจไมส่ าเรจ็ตามเป้าหมายและวตัถุประสงคท์ีว่างไว ้สอดคลอ้งกบังานวจิยัของชนิวตัร พมิพา 
และ อภริด ีวงศศ์ริ ิ(2564, หน้า 317) ไดศ้กึษาเรือ่ง การศกึษาประเดน็การรอ้งเรยีนดา้นการบรกิารและ    
การบรหิารของหน่วยงานภาครฐัของประชาชน ผา่นแอปพลเิคชนัด ารงธรรม Tracking ของศูนยด์ ารงธรรม
จงัหวดัขอนแก่น ผลการวจิยัพบวา่ สาเหตุของการรอ้งเรยีน คอื ความล่าชา้ในการด าเนินการ 

2) ควรพฒันาบุคลากรใหม้ทีกัษะในการสือ่สาร เพื่อใหก้ารประสานงานระหวา่งเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิาน
ดา้นการแกไ้ขปัญหาเรือ่งรอ้งเรยีน หรอืระหวา่งเจา้หน้าทีก่บัผูร้บับรกิารมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ ดว้ยขอ้มลู
ทีม่คีวามทนัสมยั น่าเชือ่ถอื ถูกตอ้ง ครบถว้น ชดัเจน และรวดเรว็ ซึง่ส่งผลใหเ้กดิความส าเรจ็ของการบรหิาร
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จดัการเรือ่งรอ้งเรยีน เป็นการป้องกนัปัญหาการเขา้ใจผดิ และยงัเป็นการสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ใีหแ้ก่ ขสมก.  
ไดอ้กีดว้ย ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของจุฑาทพิย ์ศกัดิเ์จรญิ (2565) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่องการพฒันาประสทิธภิาพ
การรบัเรือ่งรอ้งเรยีนผา่นศนูยบ์รกิารประชาชน ผลการวจิยัพบว่า ควรพฒันาบุคลากรใหม้ทีกัษะ ความรู ้
ความสามารถเกีย่วกบัการปฏบิตังิานทีเ่กีย่วขอ้ง 

3) ควรพฒันาชอ่งทางการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนใหท้นัสมยัและหลากหลาย ทุกคนสามารถเขา้ถงึ   
ไดง้า่ย รวดเรว็ เพือ่ใหก้ารบรกิารมปีระสทิธภิาพ ทนัสมยั สอดคล้องกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร และ
สภาพแวดลอ้มทีเ่ปลีย่นแปลงไป เชน่ สือ่ประชาสมัพนัธ ์สือ่ออนไลน์ เทคโนโลยสีมยัใหม ่แอปพลเิคชนั 
สอดคลอ้งกบัแผนแมบ่ทภายใตย้ทุธศาสตรช์าต ิ(พ.ศ. 2566 - 2580) (ฉบบัแกไ้ขเพิม่เตมิ) (2566) ประเดน็
การบรกิารประชาชนและประสทิธภิาพภาครฐั ทีมุ่ง่เน้นการปรบัปรุงและเพิม่ประสทิธภิาพการบรกิารภาครฐั
ใหม้คีวามทนัสมยั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของจุฑาทพิย ์ศกัดิเ์จรญิ (2565) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่องการพฒันา
ประสทิธภิาพการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนผา่นศนูยบ์รกิารประชาชนกรณีศกึษา ส านักงานปลดักระทรวงศกึษาธกิาร 
ผลการวจิยัพบว่า ควรเพิม่ชอ่งทางการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนใหห้ลากหลายและทนัสมยั และน าเทคโนโลยมีาชว่ย
พฒันาระบบการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนใหท้นัสมยั 

4) ควรเรง่แกไ้ขปัญหาเรือ่งรอ้งเรยีนทุกเรือ่งใหเ้รว็ทีสุ่ด รวมถงึการแกไ้ขปัญหาการเดนิรถ   
หรอืสถานการณ์ต่าง ๆ เพื่อป้องกนัความเสยีหายทีอ่าจเกดิขึน้ต่อภาพลกัษณ์ขององคก์าร สอดคลอ้งกบั
แนวคดิเกีย่วกบัการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนของกนกวรรณ สนิลกัษณทพิย์ (อา้งถงึใน ชนิวตัร พมิพา และ อภริด ี
วงศศ์ริ,ิ 2564, หน้า 328) อธบิายวา่ การจดัการเรือ่งรอ้งเรยีนเป็นภาระหนกั ทีต่อ้งการความรอบคอบและ  
ไมล่่าชา้ในการด าเนินการ เพื่อตอบสนองต่อความยตุธิรรมและความตอ้งการของประชาชนผูร้อ้งเรยีน ดงันัน้ 
การท าความเขา้ใจเกีย่วกบัการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน จะชว่ยพฒันาคุณภาพการปฏบิตังิาน ลดการรอ้งเรยีน 
และส่งเสรมิภาพลกัษณ์ของหน่วยงานต่อไป  

5) ควรมมีาตรการ แผนงานเพือ่รองรบัการแกไ้ขปัญหาเรือ่งรอ้งเรยีนใหม้คีวามชดัเจนเป็น
รปูธรรมมากขึน้ น าปัญหาต่าง ๆ มาใชเ้ป็นโอกาสในการวางแผนกลยุทธ ์และก าหนดเป็นมาตรการเพื่อป้องกนั
การเกดิปัญหาขึน้อกี สอดคลอ้งกบัแนวคดิเกีย่วกบัการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนของกนกวรรณ สนิลกัษณทพิย ์
(อา้งถงึใน ชนิวตัร พมิพา และ อภริด ีวงศศ์ริ,ิ 2564, หน้า 328) อธบิายวา่ การท าความเขา้ใจเกีย่วกบั        
การจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน จะชว่ยพฒันาคุณภาพการปฏบิตังิาน ลดการรอ้งเรยีน และส่งเสรมิภาพลกัษณ์   
ของหน่วยงานต่อไป 
 
ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวจิยั เรือ่ง ประสทิธภิาพการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ 
(ขสมก.) กระทรวงคมนาคม มขีอ้แสนอแนะ ดงันี้ 
 1. พจิารณาทบทวนศกัยภาพของบุคลากร เพื่อใหท้ราบว่าตอ้งมกีารพฒันาทกัษะในดา้นใดบา้ง      
จงึจะท าใหส้ามารถปฏบิตังิานจนก่อใหเ้กดิประสทิธภิาพตามทีก่ าหนดไวไ้ด้ 
 2. สอดแทรกคา่นิยม วฒันธรรมองคก์รอยูใ่นวถิปีฏบิตัขิองบุคลากรทุกระดบั เพือ่ใหเ้ขา้ใจแนวทาง
ในการท างานขององคก์ารทีช่ดัเจน และปฏบิตัตินตามพฤตกิรรมรว่มทีอ่งคก์ารก าหนด  
 3. พฒันาเทคโนโลยทีีม่อียูใ่นองคก์ารมาประยกุตใ์ชก้บังานใหม้คีวามทนัสมยัและมปีระสทิธภิาพเพิม่
มากขึน้ พรอ้มปรบัตวัใหม้คีวามรู ้ความสามารถ ตลอดจนมทีกัษะในการใชเ้ทคโนโลยแีละอุปกรณ์ทนัสมยั
รปูแบบใหม ่ๆ 
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 ขอ้เสนอแนะในการวจิยัครัง้ต่อไป 
 ควรเพิม่การเกบ็ขอ้มลูจากผูใ้ชบ้รกิาร เพือ่ทราบถงึความพงึพอใจในการบรหิารจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน
ขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) รวมถงึสิง่ทีค่วรตอ้งปรบัปรุงแกไ้ข ซึง่จะเป็นประโยชน์ต่อการ
น าไปใชใ้นการก าหนดแนวทางการพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร 
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