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บทคัดย่อ 

 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินแผนงานโครงการด้านความปลอดภัยในการใช้รถ
ใช้ถนน ซึ่งจัดท าขึ้นโดยสถาบันที่ปรึกษาเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพในราชการ (สปร.) ตามเงื่อนไข
ในสัญญากับกรมการขนส่งทางบก โดยประเมินผลการด าเนินงานของศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถ
สาธารณะ (โทร. 1584) เพื่อวิเคราะห์ปัญหา อุปสรรคในการด าเนินโครงการ รวมถึงปัจจัยเส่ียง
ต่างๆ อันจะน าไปสู่การปรับปรุงและพัฒนาการด าเนินโครงการ ประกอบด้วย 1) ปัจจัยน าเข้า  
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2) กระบวนการด าเนินโครงการ 3) ผลผลิตโครงการ และ 4) บริบทของโครงการ ซึ่งโครงการนี้
เป็นโครงการในประเภทการบังคับใช้กฎหมายและการเฝ้าระวังป้องกันการใช้รถใช้ถนนและให้
เป็นไปโดยถูกต้องตามกฎหมาย เพื่อยกระดับความปลอดภัยรถโดยสารสาธารณะ 

 จากการประเมินผลโครงการพบว่า ปัจจัยน าเข้าของโครงการประกอบด้วยการบริหาร
จัดการอย่างเหมาะสม มีเจ้าหน้าที่เพียงพอ และโครงการมีโอกาสประสบความส าเร็จตาม
เป้าหมาย ในส่วนของกระบวนการด าเนินโครงการ พบว่า โครงการมีระบบการด าเนินงานที่เกิด
ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล สามารถใช้ทรัพยากรได้เกิดประโยชน์ มีความสามารถบริหารงานใน
การรับเร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกับความปลอดภัยของรถโดยสารสาธารณะที่เกิดความคุ้มค่าในระดับ
สูงสุด การประเมินผลผลิตโครงการ พบว่า โครงการสามารถจัดการเร่ืองร้องเรียนตามกรอบ
ระยะเวลาที่ก าหนดส าเร็จตามเป้าหมายและวัตถุประสงค์ของโครงการ และสุดท้ายคือการ
ประเมินผลบริบทโครงการ พบว่า พื้นที่และสภาพแวดล้อมการด าเนินกิจกรรมโครงการมีความ
เหมาะสมสามารถด าเนินโครงการเพื่อความปลอดภัยในการใช้รถใช้ถนนโดยเฉพาะรถโดยสาร
สาธารณะได้อย่างต่อเนื่อง 
 
ค าส าคัญ:  ความปลอดภัยในการใช้รถใช้ถนน; รถโดยสารสาธารณะ; ศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถ
สาธารณะ  
 

Abstract 
 

 This research study aimed to evaluate the road safety project plan which 
was executed by the Thailand Innovative Administration Consultancy Institute 
(TIA), under the terms in the contract with the Department of Land Transport. It 
evaluates the administrations of the Passenger Protection Center (Tel. 1584) in 
four areas; 1) input factors, 2) implementation process, 3) project Product and   
4) project context. This project is in the category of law enforcement and 
surveillance to prevent the illegal use of cars on the road to improve the safety 
of public transportations. 
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From the project evaluation, it was found that the input factors include 
proper management, sufficient manpower and the project tended to be 
achieved according to the goals. As for the project implementation process, it 
was found that the project had an efficient and effective operating system in 
terms of consuming the resources and the staff was competent in handling 
complaints from the public transportations resulting in the highest value. For the 
project Product, the staff was found to handle the issues in a timely manner 
following the objectives of the project. Finally, for the evaluation of the project 
context, it was found that the area and environment of the project activities are 
appropriate with ability to continue the project for the safety of road use, 
especially for public transportations. 
  
Keyword:  road safety; public transportation; public passenger protection center 
 
1. บทน า 

กองทุนเพื่อความปลอดภัยในการใช้รถใช้ถนน มีพันธกิจข้อที่ 1 สนับสนุนและส่งเสริม
โครงการหรือแผนงานทางด้านความปลอดภัยในการใช้รถใช้ถนนของกรมการขนส่งทางบก 
กองทุนเพื่อความปลอดภัยในการใช้รถใช้ถนนจึงได้จัดสรรทุนสนับสนุนและส่งเสริมด้านการ
ป้องกันและลดอุบัติเหตุจากการใช้รถใช้ถนน ทั้งหน่วยงานภายในและภายนอกกรมการขนส่งทาง
บก  โดยได้จัดสรรเงินงบประมาณให้หน่วยงานต่างๆ ด าเนินกิจกรรมด้านความปลอดภัยในการ
ใช้รถใช้ถนน ซึ่งโครงการ การด าเนินงานศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ (โทร. 1584) เป็น
โครงการหนึ่งที่ได้รับการจัดสรรงบประมาณมาตลอดทุกปี (กรมการขนส่งทางบก , ส านัก        
จัดระเบียบการขนส่งทางบก, 2549)  

ศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ (โทร. 1584) ได้ด าเนินการมาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2545 
ซึ่งอยู่ภายใต้การก ากับดูแลของศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารและรับเร่ืองร้องเรียน กองตรวจการขนส่ง
ทางบกและฝ่ายวิชาการขนส่ง ส านักงานขนส่งจังหวัด  ด าเนินการรับแจ้งปัญหาข้อร้องเรียนจาก
ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อนจากการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะทุกชนิด หรือผู้ใช้รถใช้
ถนนที่พบเห็นการกระท าอันอาจเกิดอุบัติเหตุได้  มีวัตถุประสงค์ในการด าเนินงาน เพื่อแก้ไข



 
   

ปีท่ี 3 ฉบับท่ี 2 (เมษายน – มิถุนายน 2563)             วารสารวิชาการวิทยาลัยบริหารศาสตร ์   21   

 
 

ปัญหาตามข้อร้องเรียนและแจ้งให้ผู้ประกอบการขนส่ง ผู้ประจ ารถ เจ้าของรถ มีจิตส านึกใน
ความปลอดภัย และให้ความส าคัญกับผู้ใช้บริการรถโดยสารสาธารณะทุกประเภทมากยิ่งขึ้น 
(กรมการขนส่งทางบก, 2546)   

ดังนั้น เพื่อให้การด าเนินการของศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารสาธารณะ (โทร. 1584) ทั้ง
ส่วนกลางและส่วนภูมิภาค อันมีส่วนช่วยสนับสนุนการขนส่งทางถนนให้มีความปลอดภัยมากขึ้น 
(กองตรวจการขนส่งทางบก, 2559) และการด าเนินงานเป็นไปด้วยความมีประสิทธิภาพ เกิด
ผลสัมฤทธ์ิสูงสุด จึงจ าเป็นอย่างยิ่งต้องมีการประเมินผลการด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ดังกล่าว เพื่อ
ติดตามสถานะ ความเป็นไปได้ ปัญหาอุปสรรค รวมถึงแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการ
ด าเนินโครงการให้ส าเร็จ สามารถน าไปสู่การป้องกันและลดอุบัติเหตุจากการใช้รถใช้ถนนได้
อย่างยั่งยืน 

 
2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาวิเคราะห์และประเมินผลการด าเนินโครงการการด าเนินงานศูนย์คุ้มครอง
ผู้โดยสารรถสาธารณะ (โทร. 1584) ประจ าปีงบประมาณ 2559 ที่ได้รับจัดสรรเงินจากกองทุน
เพื่อความปลอดภัยในการใช้รถใช้ถนน  

2. เพื่อศึกษาวิเคราะห์ปัญหา  อุปสรรค ข้อบกพร่องในการด าเนินโครงการการ
ด าเนินงานศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ (โทร. 1584) ประจ าปีงบประมาณ 2559 รวมถึง
ปัจจัยเส่ียงต่างๆ อันจะน าไปสู่การปรับปรุงและพัฒนาการด าเนินโครงการต่อไป 

3.  เพื่อให้ได้ข้อมูลที่จ าเป็นแก่ผู้บริหาร และผู้ปฎิบัติ ในการตัดสินใจเพื่อปรับปรุง
เปล่ียนแปลงโครงการหรือวิธีการด าเนินงานให้สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ที่ก าหนดได้มากยิ่งขึ้น
และเพื่อใช้ประกอบการตัดสินใจด าเนินโครงการในอนาคต 

 
3. วิธีด าเนินการวิจัย 
   ตามวัตถุประสงค์และขอบเขตการด าเนินการของการศึกษาวิเคราะห์และประเมินผล
โครงการการด าเนินงานศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ (โทร. 1584) ประจ าปีงบประมาณ 
2559  ได้ก าหนดระเบียบวิธีการศึกษาวิเคราะห์การประเมินผล  ดังนี้ 
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   1. การออกแบบวิจัยวิเคราะห์และประเมินผล   
   การวิเคราะห์และท าการประเมินผลแผนงานโครงการทางด้านความปลอดภัยในการใช้
รถใช้ถนน มีขอบเขตการด าเนินงาน มีดังนี้ 

1.1 การศึกษาวิเคราะห์ประเมินผลโครงการที่ได้รับการจัดสรรงบประมาณจาก
กองทุนเพื่อความปลอดภัยจากการใช้รถใช้ถนน ให้ด าเนินกิจกรรมป้องกันและลดอุบัติเหตุจาก
การใช้รถใช้ถนน ใน 6 กลยุทธ์ของยุทธศาสตร์ที่  1 ซึ่งโครงการการด าเนินงานศูนย์คุ้มครอง
ผู้โดยสารรถสาธารณะ (โทร. 1584) อยู่ในกลยุทธ์ที่ 4 การบังคับใช้กฎหมายและเฝ้าระวังป้องกัน
การใช้รถใช้ถนน    

1.2  หลักเกณฑ์การคัดเลือกโครงการการด าเนินงานศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถ
สาธารณะ (โทร. 1584) ตามความเห็นชอบจากคณะอนุกรรมการติดตามประเมินผลโครงการที่
ได้รับจัดสรรเงินกองทุนเพื่อความปลอดภัยในการใช้รถใช้ถนน มีลักษณะคือ  
                      1) โครงการขนาดใหญ่ใช้งบประมาณตั้งแต่  1  ล้านบาทขึ้นไป   
                      2) โครงการที่มีการท าต่อเนื่องหลายปี   
                      3) เป็นโครงการที่มีผลกระทบต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียจ านวนมากทั้งในปัจจุบัน
หรือที่จะเกิดขึ้นในอนาคต  
                      4) เป็นโครงการที่มีกิจกรรมด าเนินงานครอบคลุมทั้งประเทศ 

1.3  พื้นที่ในการวิเคราะห์และท าการประเมินผลใช้เกณฑ์ในการพิจารณาคัดเลือก
ตัวอย่างจังหวัดโดยแบ่งเขตภูมิภาคเป็นไปตามหลักของอักขรานุกรมภูมิศาสตร์ไทยของ
ราชบัณฑิตยสถาน และคัดเลือกจังหวัดหลักในการวิเคราะห์และท าการประเมินผล ได้ใช้เกณฑ์ศูนย์
ปฏิบัติการกลุ่มจังหวัดทั้ง 20 ศูนย์จังหวัด คณะผู้วิเคราะห์ประเมินผลได้สุ่มจังหวัดตัวอย่าง 
โครงการการด าเนินงานศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ (โทร. 1584)  ได้แก่ ภาคกลาง/
ตะวันตก คือ จังหวัดกรุงเทพมหานคร และจังหวัดอยุธยา  ภาคตะวันออก จังหวัดสระแก้ว 
ภาคเหนือ จังหวัดแม่ฮ่องสอนและจังหวัดเลย ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จังหวัดมุกดาหาร และ
ภาคใต้จังหวัดภูเก็ต โดยท าการศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกจากกระบวนการด าเนินโครงการ 
เอกสารราชการ การสังเกตการณ์ การสัมภาษณ์เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบโครงการ และการทอด
แบบสอบถามการประเมินความคุ้มค่า ที่ครอบคลุมประเด็นการประเมินผล รวมทั้ งให้
ข้อเสนอแนะแก่ผู้บริหาร  และผู้ปฏิบัติในการตัดสินใจเพื่อปรับปรุงเปล่ียนแปลงโครงการให้
สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ที่ก าหนดได้มากยิ่งขึ้น  ตลอดจนน ามาก าหนดหลักเกณฑ์การขอรับ
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จัดสรรเงินจากกองทุนเพื่อความปลอดภัยในการใช้รถใช้ถนน  เพื่อประกอบการพิจารณาจัดสรร
เงินได้อย่างมีประสิทธิภาพ  เพื่อน าสู่การด าเนินโครงการได้อย่างสัมฤทธ์ิผลต่อไป 

  2. กรอบแนวคิดของการวิเคราะห์และประเมินผลแผนงานโครงการ 
   ตามการจัดอันดับมาตรฐานของการประเมินผล พบว่า รูปแบบการประเมินผลของ 
Daniel L. Stufflebeam ที่ เรียก ว่า CIPP Model (Stufflebeam, D. L., 2003) เป็นกรอบ
แนวคิดของการวิเคราะห์และประเมินผลแผนงานโครงการที่มีเกณฑ์วัดที่ได้มาตรฐาน ทั้งการใช้
ประโยชน์ (Utility) การทดสอบทางเลือกที่กระท าได้ (Feasibility) ความเหมาะสม (Propriety) 
และความถูกต้อง (Accuracy) นอกจากนั้ น  CIPP Model ยังให้ความเป็นธรรมต่อการ
ประเมินผลแผนงานโครงการ กล่าวคือ มีการประเมินผลครบถ้วน ตั้งแต่ปัจจัยน าเข้า ( Input 
Evaluation) กระบวนการ (Process Evaluation) ผลผลิต (Product Evaluation) และบริบท 
(Context Evaluation) โดยมีกรอบแนวคิดตามตัวแบบที่  1 (สถาบันที่ปรึกษาเพื่อพัฒนา
ประสิทธิภาพในราชการ, 2559) ดังนี้   
   2.1 การประเมินผลปัจจัยน าเข้า (Input Evaluation) เป็นการประเมินผลแผน 
(Plans) ของโครงการ ว่ามีปัจจัยน าเข้าอะไรบ้าง เพื่ออธิบายว่า โครงการมีความต้องการอะไร
หรือต้องการที่จะได้รับประโยชน์ตามวัตถุประสงค์ของโครงการ รวมทั้งเหตุผลความจ าเป็นของ
โครงการ ว่าเป็นการตอบสนองต่อการบรรเทาปัญหาอะไรบ้าง ท าให้รู้ล่วงหน้าได้ว่า โครงการมี
โอกาสที่จะประสบความส าเร็จได้มากน้อยเพียงใด    
 2.2  การประเมิ นผลกระบวนการ (Process Evaluation) การประเมินผล
กระบวนการเป็นการเปรียบเทียบระหว่างกิจกรรมกับค่าใช้จ่ายตามแผนและงบประมาณ  
อธิบายถึงปัญหาของการปฏิบัติงานและประเมินความช านาญการของการด าเนินงาน ตลอดจน
รายงานถึงคุณภาพของกระบวนการ  เป็นการประเมินผลความคุ้มค่า 4 เร่ือง คือ ประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผล ผลประโยชน์สูงสุด  และความสามารถในการด าเนินงานของโครงการ โดยการสัมภาษณ์
ผู้รับผิดชอบโครงการตามเคร่ืองมือวัดความคุ่มค่าของส างานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
    2.3 การประเมินผลผลิต (Product Evaluation) มีจุดประสงค์เพื่อการวัด การ
ตีความ และการตัดสินผลสัมฤทธ์ิของโครงการ วัตถุประสงค์หลักอยู่ที่การค้นคว้าหาความจริงใน
ขอบเขตของการประเมินเกี่ยวกับความต้องการของประโยชน์ที่เกิดขึ้นอย่างถูกต้องทั้งหมด การ
ประเมินผลผลิตเป็นการประเมินทั้งผลลัพธ์ที่ดีและไม่ดี ทั้งระยะส้ันในปัจจุบัน และระยะยาวใน
อนาคต 
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    2.4 การประเมินผลบริบท (Context Evaluation) เป็นการประเมินผลเกี่ยวกับ
เป้าหมาย (Goals) ของโครงการว่า โดยสภาพแวดล้อมแล้ว การเลือกพื้นที่ด าเนินโครงการ มี
ความจ าเป็นต่อเป้าหมายมากน้อยเพียงใด มีความชัดเจนหรือไม่เมื่อพิจารณาตามกรอบ
ระยะเวลากับเป้าหมาย หรือเป้าหมายที่ก าหนดไว้ มีความสอดคล้องกับพันธกิจขององค์การ
หรือไม่ อย่างไร  

 

 
ภาพ 1 กรอบแนวคิดการศึกษาวิเคราะห์และการประเมินผลโครงการ 
 

2. การตอบสนองต่
การบรรเทาปัญหา
ขององค์การตาม
เป้าหมาย 

   3. ศักยภาพของ

ประสิทธิผล 

   4. ค่าใช้จ่าย 

1. การตอบสนองต่ความ
ต้องการที่จะได้รับ
ประโยชน์ตาม
เป้าหมาย 

5. ความส าเร็จของ
โครงการ 

6. การตรวจสอบ
ความเป็นไปได้ 
ทางการบริหาร 

  1. ประสิทธิภาพ 
  2. ประสิทธิผล 
  3. ผลประโยชน์สูงสุด 

  4. ความสามารถ 

  

โครงการ การด าเนินงานศูนย์
คุ้มครองผู้โดยสารรถ

สาธารณะ (โทร. 1584) 

การประเมินผล 
กระบวนการ 
ความคุ้มค่า 

Core  Values 

ผลสัมฤทธิ ์
1. การวัดผล 

2. การเปรียบเทียบ 

3. การตัดสิน 

การประเมินผลผลิต 

Product  Evaluation 

Context Evaluation 

คว
าม

ต้อ
งก

าร
 

ทร
ัพย

์สิน
 

โอ
กา

ส 
ปัญ

หา
 

การยกระดับความปลอดภัย

รถโดยสารสาธารณะ 

การประเมินผลบริบท 

  1. ความจ าเป็น 

  2. ความชัดเจน 

  3. ความสอดคล้อง 
  4. ความซ้ าซ้อน 

Input Evaluation 

การประเมินผลปัจจัย
น าเข้า 

Process Evaluation 
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ที่มา: ปรับปรุงจาก สถาบันที่ปรึกษาเพื่อพัฒนาประสิทธิภาพในราชการ. (2559). การศึกษาวิเคราะห์

และท าการประเมินผลแผนงานโครงการทางด้านความปลอดภัยในการใช้รถใช้ถนน ประจ าปี

งบประมาณ  2559. 

 
4. สรุปผลการวิจัย  
 ตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาข้อที่ 1 เพื่อศึกษาวิเคราะห์และประเมินผลการด าเนิน
โครงการการด าเนินงานศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ (โทร. 1584) ประจ าปีงบประมาณ 
2559 ที่ได้รับจัดสรรเงินจากกองทุนเพื่อความปลอดภัยในการใช้รถใช้ถนนว่าสามารถด าเนินการ
ให้ส าเร็จได้ตามวัตถุประสงค์ของโครงการที่ตั้งไว้ ตลอดจนเกิดประโยชน์และคุ้มค่าหรือไม่  
ผู้เขียนขอน าเสนอผลการศึกษารายละเอียดดังต่อไปนี้   
 1. การวิเคราะห์และประเมินผลปัจจัยน าเข้า 
   การประเมินผลปัจจัยน าเข้า (Input  Evaluation) คือ การประเมินผลเกี่ยวกับ
ทรัพยากรปัจจัยน าเข้าของโครงการจึงต้องอาศัยข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินการตรวจสอบ
เพื่อการศึกษาทางเลือกระหว่างปัจจัยน าเข้าของโครงการว่าต้องใช้ทรัพยากรอย่างใด ปริมาณ
เท่าไร เพื่อให้โครงการบรรลุวัตถุประสงค์ภายในระยะเวลาที่ก าหนด  ทั้งนี้ด้ วยข้อจ ากัดด้าน
งบประมาณ  เวลา และความต้องการด้านการจัดการ อาจไม่เปิดโอกาสให้ใช้ทางเลือกบางอย่าง
ที่ต้องการได้  ดังนั้น การประเมินผลปัจจัยน าเข้าจึงมุ่งเน้นที่ความต้องการ ปัญหาทรัพย์สิน และ
โอกาสของโครงการปรากฏผลการวิเคราะห์และประเมินผลโครงการดังนี้   
      1.1 ความต้องการ เพื่อก ากับดูแลผู้ประกอบการขนส่งด้วยรถโดยสารสาธารณะ/         
ผู้ประจ ารถ และเจ้าของรถ ให้มีจิตส านึกด้านความปลอดภัย  เพื่อลดความสูญเสียชีวิต และ
ทรัพย์สินจากการเกิดอุบัติเหตุจากรถโดยสารสาธารณะ และเพื่อปรับปรุงคุณภาพการให้บริการและ
มาตรฐานการให้บริการรถโดยสารสาธารณะ 
       1.2 ปัญหา การแก้ไขข้อร้องเรียนจากประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน จากการใช้บริการ
รถโดยสารสาธารณะ ให้แล้วเสร็จตามเวลาที่ก าหนด และการบริการข้อมูลข่าวสารต่างๆ ของกรมการ
ขนส่งทางบก แนวโน้มของการเกิดอุบัติเหตุจากรถโดยสารสาธารณะที่ลดลงอย่างต่อเนื่อง  เมื่อ
เทียบกับช่วงเวลาเดียวกัน เมื่อพิจารณา ในปี 2558 การเกิดอุบัติเหตุจากรถโดยสารสาธารณะมี
ปริมาณลดลงจากปี 2557 คิดเป็นร้อยละ 9.42 ของจ านวนการเกิดอุบัติเหตุจากรถโดยสาร
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สาธารณะปี 2557 และเมื่อพิจารณาในปี 2559 พบว่า แนวโน้มการเกิดอุบัติเหตุของรถโดยสาร
สาธารณะมีเพิ่มขึ้นจากปี 2558 คิดเป็นร้อยละ 16.06 (ส านักงานต ารวจแห่งชาติ, 2559)  เมื่อ
พิจารณาในภาพรวม จะเห็นได้ว่า สถิติการเกิดอุบัติของรถโดยสารสาธารณะยังอยู่ในระดับคงที่ 
ดังนั้น อุบัติเหตุจากรถโดยสารสาธารณะนับว่ายังเป็นปัญหาส าคัญที่ควรป้องกันอย่างต่อเนื่อง ไม่
เฉพาะแต่ช่วงเทศกาลส าคัญของประเทศแต่ยังคงต้องด าเนินการอยู่ตลอดเวลา   

     1.3 ทรัพย์สิน   
      1) ศักยภาพภายใน ศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ โทร. 1584 ภายใต้การ

ก ากับดูแลของกองตรวจการขนส่งทางบก  มีบุคลากร / เจ้าหน้าที่ 196 คน พร้อมปฏิบัติงานใน
การบังคับใช้กฎหมายอย่างเป็นรูปธรรม ทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ตลอดจนการฝึกอบรมเพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพและพัฒนาศักยภาพอย่างต่อเนื่อง   

      2) งบประมาณ  การด าเนินงานศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ โทร. 1584 
ประจ าปีงบประมาณ 2559 งบประมาณที่ขอรับการสนับสนุนจากกองทุนเพื่อความปลอดภัยใน
การใช้รถใช้ถนน (กปถ.) จ านวนเงิน 52,256,292 บาท มีการวางแผนการใช้จ่ายงบประมาณ
ด าเนินโครงการไว้อย่างชัดเจน  ทั้งค่าใช้จ่ายส าหรับการด าเนินโครงการในส่วนกลาง  และการ
ด าเนินโครงการรับเร่ืองร้องเรียนในส่วนภูมิภาคทั้ง 76 จังหวัด มีการระบุรายละเอียดการใช้จ่าย
งบประมาณ  โดยเฉพาะค่าตอบแทนของพนักงานปฏิบัติหน้าที่ รับเร่ืองร้องเรียนทั้งวันท าการ
ปกติ  และวันหยุดราชการทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค  โดยแยกจังหวัดที่มีกิจกรรมพิเศษ
นอกเหนือจากการปฏิบัติงานปกติทั่วไปอย่างชัดเจน  

     1.4 โอกาสของโครงการ  
        1) ความส าเร็จ  พิจารณาเปรียบเทียบกับระยะเวลาทั้งปีงบประมาณภาพรวม
ผลการด าเนินงานคิดเป็นร้อยละ 83.3  ของเนื้องานทั้งหมดสอดคล้องกับระยะเวลาด าเนิน
โครงการ แบ่งเป็น (1) ปัจจัยน าเข้าและองค์ประกอบต่าง ๆ ของการด าเนินโครงการการ
ด าเนินงานศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ (โทร. 1584) ประจ าปีงบประมาณ 2559 มีส่วน
สนับสนุนในความส าเร็จของโครงการ  และตามระยะเวลาที่ก าหนด  ดังนั้น จากการวิเคราะห์
และประเมินผลปัจจัยน าเข้าด้านโอกาสแห่งความส าเร็จของโครงการ  สามารถช้ีให้เห็นว่าได้ว่า 
โครงการนี้มีโอกาสแห่งความส าเร็จในระดับมากที่สุด (2) พิจารณาในมุมมองเร่ืองการมีส่วนร่วม
จากประชาชนในการแจ้งเบาะแสหรือร้องเรียนผ่านศูนย์คุ้มครองฯ จึงพบว่ามีปริมาณมากขึ้น
อย่างต่อเนื่อง แสดงให้เห็นว่า ศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ ประสบความส าเร็จในเร่ือง
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ของการเข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย คือ ผู้โดยสารรถสารธารณะที่สามารถรับรู้ข้อมูลข่าวสาร การ
ประชาสัมพันธ์ถึงหน้าที่ ภารกิจของศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะให้ได้รับรู้ช่องทางการ
ร้องเรียนเป็นวงกว้างมากขึ้น จนได้รับความร่วมมือในการแจ้งเร่ืองร้องเรียนเมื่อพบเห็นการ
กระท าความผิดจากผู้ให้บริการรถโดยสารสาธารณะมากขึ้น   

       2) ความเป็นไปได้ทางการบริหาร เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานมีการพัฒนาศักยภาพ
อย่างต่อเนื่อง และบทลงโทษศูนย์คุ้มครองฯ ได้บังคับใช้ตาม พ.ร.บ. การขนส่งทางบก พ.ศ. 
2522 และ พ.ร.บ. รถยนต์ พ.ศ. 2522 ในการก ากับดูแล และตรวจสอบข้อเท็จจริง รวมทั้งการ
ขอความร่วมมือจากผู้ประกอบการขนส่งด้วยรถโดยสารสาธารณะ ผู้ประจ ารถ และเจ้าของรถ       

       3) การบูรณาการระหว่างหน่วยงาน  ได้ รับความร่วมมือเป็นอย่างดี จาก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั้งภาครัฐ ภาคเอกชนโดยเฉพาะภาคประชาชน ในการแจ้งเบาะแสการกระท า
ความผิดต่าง ๆ ที่มีแนวโน้มมากขึ้น และขอความร่วมมือจากผู้ประกอบการฯ ผู้ประจ ารถ และ
เจ้าของรถ ให้ยอมรับบทลงโทษ กรณีถูกร้องเรียน 

2. การประเมินผลกระบวนการด าเนินงานของโครงการ การประเมินผลกระบวนการ
ด าเนินงานของโครงการ เป็นการประเมินผลความคุ้มค่า (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ, 2554) ประกอบด้วย 4 ด้าน คือ 1)  ประสิทธิภาพของโครงการ  2) ประสิทธิผลของ
โครงการ  3) การใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุดภายในโครงการ และ 4) ความสามารถ
ของโครงการในการด าเนินงาน โดยการวิเคราะห์และประเมินผลจากการค านวณองค์ประกอบ
หลักและองค์ประกอบย่อยจะมีองค์ประกอบย่อยต่างๆ ซึ่งเรียกว่าหัวข้อ และในแต่ละหัวข้อจะมี
ค าถามต่างๆ เพื่อเป็นตัวช้ีวัด การรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม  การสัมภาษณ์เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบโครงการหลัก และเจ้าหน้าที่  ที่ เกี่ยวข้องในการด าเนิน งานตามแผนโครงการ 
ประกอบกับเอกสารหลักฐานที่ได้ด าเนินการเสร็จส้ินแล้ว   สามารถแสดงระดับการให้คะแนน  
คือ  0.00-0.20 เท่ากับ ต่ าสุด  0.21 -0.40 เท่ากับ ต่ า 0.41 - 0.60 เท่ากับ ปานกลาง 0.61 - 
0.80 เท่ากับ สูง และ 0.81 - 1.00 เท่ากับ สูงที่สุด 

 จากการวิเคราะห์และประเมินผลความคุ้มค่าของ โครงการการด าเน ินการศูนย์
คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ โทร. 1584 ประจ าปีงบประมาณ 2559 โดยรวมมีค่าเท่ากับ 
0.94 หมายความว่า โครงการมีความคุ้มค่าอยู ่ในช่วงระดับสูงที ่สุด  สามารถสรุปผลการ
ประเมินความคุ้มค่าของโครงการ ตามองค์ประกอบในด้านต่าง ๆ ตามรายละเอียดของข้อมูล 
เอกสาร และการสัมภาษณ์เจ้าหน้าที่ ดังนี้   
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ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์การประเมินผลกระบวนการโครงการ การด าเนินงานศูนย์คุ้มครอง
ผู้โดยสารรถสาธารณะ โทร. 1584 ประจ าปีงบประมาณ 2559 

  
การประเมินความคุ้มค่า คะแนน แปลความ 

1. ประสิทธิภาพของโครงการ 0.97 สูงท่ีสุด 
1.1 การท างานและผลตอบแทนเป็นไปอย่างเหมาะสม 0.93 สูงท่ีสุด 
1.2 ไม่มีความขัดแย้งในเรื่องผลประโยชน์ในโครงการ 1.00 สูงท่ีสุด 
1.3 โครงการ มีผลผลิตหรือบริการท่ีได้มาตรฐาน   1.00 สูงท่ีสุด 
1.4 มีการตรวจสอบภายในและการจัดท ารายงานการเงิน 0.93 สูงท่ีสุด 
1.5 มีการใช้เงินอย่างมีประสิทธิภาพ 0.97 สูงท่ีสุด 
1.6 โครงการ มีการใช้วัสดุเครื่องมืออย่างมีประสิทธิภาพ 1.00 สูงท่ีสุด 

2.  ประสิทธิผล 0.94 สูงท่ีสุด 
2.1  มีผลผลิต บริการเป็นไปตามเป้าหมาย    0.96 สูงท่ีสุด 
2.2 การวางแผน และการปฏิบัติงาน สอดคล้องกับเป้าหมาย  0.93 สูงท่ีสุด 
2.3  มีการวัดผลการปฏิบัติงาน โดยเปรียบเทียบกับเป้าหมาย   0.93 สูงท่ีสุด 

3. การใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด   0.96 สูงท่ีสุด 
  3.1  มีการใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ   0.87 สูงท่ีสุด 
  3.2  มีการพัฒนาทรัพยากรบุคคลและปัจจัยน าเข้าต่างๆ   1.00 สูงท่ีสุด 
  3.3  มีการให้ผลตอบแทนตามผลงาน 1.00 สูงท่ีสุด 

4. ความสามารถในการด าเนินงาน 0.91 สูงท่ีสุด 
  4.1 โครงการ มีแผนงาน และเป้าหมาย 0.91 สูงท่ีสุด 
  4.2  มีการเน้นผลงานด้านการบริการ 0.96 สูงท่ีสุด 
  4.3  มีการประเมินผลการท างาน  0.78 สูง 
  4.4  ผู้บริหารระดับสูงมีภาวะผู้น า 1.00 สูงท่ีสุด 
  4.5  โครงการมีวัฒนธรรม ความเช่ือ ค่านิยมท่ีเอื้อต่อการพัฒนา 0.96 สูงท่ีสุด 
  4.6  มีการปฏิบัติงานในลักษณะ โซ่คุณค่า 0.90 สูงท่ีสุด 

ความคุ้มค่า 0.94 สูงที่สุด 
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2.1 ประสิทธิภาพของโครงการ การประเมินผลกระบวนการ ด้านประสิทธิภาพ
การด าเนินงานของโครงการเพิ่มประสิทธิภาพศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารและรับเรื่องร้องเรียน 
พบว่า ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคลากรและผลตอบแทนมีความเหมาะสมในระดับสูง
ที่สุด ไม่มีความขัดแย้งเรื่องผลประโยชน์ โครงการมีผลผลิตหรือบริการที่ได้มาตรฐานทั้งใน
ด้านประมาณ มูลค่า คุณภาพ เวลา ประกอบกับโครงการมีการตรวจสอบภายในและการ
จัดท ารายงานสรุปผลการด าเน ินงาน รายการค่าใช้จ่ายประจ าเดือนอย่างต่อเนื ่อง การ
เบิกจ่าย-จัดซื้อจัดจ้างอุปกรณ์เคร่ืองมือในการปฏิบัติงานและการปรับปรุงศักยภาพกิจกรรม
เป็นไปตามขั้นตอนตามแผนโครงการอย่างมีประสิทธิภาพในระดับสูงที่สุด  

2.2 ประสิทธิผลของโครงการ การประเมินผลกระบวนการ ด้านประสิทธิผลของ
โครงการ พบว่า การด าเนินกิจกรรมภายใต้โครงการ ได้ปรากฏผลการด าเนินโครงการ ทั้งใน
ด้านผลผลิต บริการ กิจกรรม ที ่เป็นไปตามเป้าหมายของโครงการในช่วงระดับสูงที ่ส ุด
สามารถส าเร็จตามตัวช้ีวัดการแก้ไขเร่ืองร้องเรียนได้ร้อยละ 84.30 (ศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถ
สาธารณะ, 2559) ด้านการวางแผนและการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที ่ ได้ม ีการแต่งตั ้ง
เจ้าหน ้าที ่ ผู ้ปฏ ิบัต ิงานตามแผนด าเน ินการที ่สอดคล้องกับเป้าหมายโครงการ และได้
ด าเนินการให้บรรลุเป้าหมายของโครงการ ตลอดจนมีการวัดผลการปฏิบัติงานเปรียบเทียบ
กับเป้าหมายอย่างชัดเจน  

 2.3 การใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด การประเมินผลกระบวนการ  ด้าน
การใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด  ในการด าเนินโครงการ พบว่า โครงการมีการใช้
ทรัพยากร และการพัฒนาทรัพยากรทั้งทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรปัจจัยน าเข้าอื ่น ๆ 
อย่างต่อเนื ่องเพื ่อประสิทธิภาพการรับเรื่องร้องเรียน ตลอดจนการให้ผลตอบแทนอย่าง
เหมาะสม ก่อให้เกิดการใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์ในช่วงระดับสูงที ่ สุด แต่ยังขาดการ
พัฒนาศักยภาพและความสามารถเฉพาะด้าน 

2.4 ความสามารถในการด า เน ิน งาน  การประเม ินผลกระบวนการ ด ้าน
ความสามารถในการด าเนินงานของโครงการ พบว่า โครงการมีกระบวนการปฏิบัติงานที่เน้น
ด้านการให้บริการอย่างมีคุณภาพ โดยเน้นประชาชนที่เดือดร้อนจากการใช้บริการรถโดยสาร
สาธารณะเป็นกลุ่มเป้าหมาย  ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงาน มีลักษณะการท างานเป็นทีม มีภาวะ
ผู้น าเห็นความส าคัญของความสูญเสียจากอุบัติเหตุ  และมีการท างานที ่มุ ่งผลสัมฤทธิ์ใน
ระดับสูง ตลอดจนมีระบบการประเมินการท างานและน ามาปรับปรุงการปฏิบัติงาน  ตาม
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วัฒนธรรม ความเชื่อ และค่านิยม น ามาสู่การเปล่ียนแปลงและปรับปรุงการบริการในทิศทาง
ที่ดีขึ้น ในภาพรวม จึงส่งผลให้เกิดความสามารถในการด าเนินโครงการที่สามารถด าเนินงาน
ให้ส าเร็จตามวัตถุประสงค์ของโครงการได้อย่างมีความสามารถและศักยภาพในช่วงระดับสูง
ที่สุด     
  3. การประเมินผลผลิตของโครงการ 
  การประเมินผลผลิตของโครงการเป็นการประเมินผลสัมฤทธ์ิที่ เกิดขึ้นจากการ
ด าเนินงาน เพื่อเปรียบเทียบถึงผลลัพธ์กับผลกระทบในความต้องการของเป้าหมาย แผนการ
ปฏิบัติงาน ปัจจัยน าเข้าและกระบวนการในโครงการนี้ทั้งหมด  จากการวัดผล การตีความ และ
การตัดสินตามเกณฑ์การประเมินผลผลิตที่ตั้งไว้  

3.1 ความส าเร็จของโครงการ เป็นการวัดผลส าเร็จตามดัชนีช้ีวัดที่ได้ตั้งไว้  และตาม
วัตถุประสงค์ที่ได้ก าหนดไว้ในแผนงานโครงการ ซึ่งโครงการด าเนินการรับแจ้งเร่ืองร้องเรียน
เกี่ยวกับการให้บริการรถโดยสารสาธารณะ ทั้งส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค 76 จังหวัด ตลอด 24 
ช่ัวโมง ตลอดจนการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน 
  1) ความส าเร็จด้านปริมาณ เร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการรถโดยสารที่รับ
แจ้งได้รับการพิจารณา และแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อด าเนินการได้ไม่น้อยกว่าร้อยละ 100 
ผลการด าเนินโครงการตั้งแต่ ปี 2559 พบว่า ศูนย์คุ้มครองฯ รับเร่ืองร้องเรียนที่รับแจ้งได้รับการ
พิจารณาและส่งประสานงานยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทั้งหมด จ านวน 60,665 เร่ือง คิดเป็นร้อย
ละ 100 ของจ านวนเร่ืองที่ได้รับแจ้ง (ศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ, 2559) ถือว่าการ
ปฏิบัติงานได้ตามเป้าหมายบรรลุผลตามตัวช้ีวัดเชิงปริมาณที่ก าหนด 

  2) ความส าเร็จด้านคุณภาพ   การแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกับการ
ให้บริการรถโดยสารสาธารณะ ได้ร้อยละ 80 และมีความพึงพอใจในการใช้บริการ ร้อยละ 80 
ผลการด าเนินโครงการตั้งแต่ ปี 2554 ถึง 2559 พบว่า ศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ
แก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการรถโดยสารสาธารณะในปี 2559 สามารถแก้ไข
ปัญหาเร่ืองร้องเรียนได้ 54,525 เร่ือง  บรรลุเป้าหมายเชิงคุณภาพได้ ร้อยละ 89.87 ของเร่ืองที่
รับร้องเรียนทั้งหมด และสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการได้ในระดับสูงสุด คิดเป็นร้อย
ละ 94.2 ซึ่งผลการด าเนินโครงการตามตัวช้ีวัดยังอยู่ในระดับดีมาก  (ศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถ
สาธารณะ, 2559) 
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3.2 การเปรียบเทียบผลส าเร็จกับปัจจัยน าเข้า เป็นการเปรียบเทียบระหว่างผลผลิต
ที่ได้รับกับศักยภาพภายในและค่าใช้จ่ายของโครงการผลการวิเคราะห์และประเมินผลพบว่า  

     1) ด้านศักยภาพภายใน พบว่า มีศักยภาพทั้งเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน สถานที่ใน
การปฏิบัต ิงาน การบูรณาการระหว่างหน่วยงาน มาตรฐานการปฏิบัต ิงานและกา ร
ประเมินผลการท างาน รวมถึงมีการรายงานความก้าวหน้าของการรับ -จ่ายเงินตามขั้นตอนที่
รัดกุม โปร่งใส มีการตรวจสอบภายในและการจัดท ารายงานการเงินที่ตรวจสอบได้  
      2) งบประมาณ การด าเนินงานศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ (โทร.
1584)  มียอดรายจ่ายจริง 48 ,545,237.39 บาท  คิดเป็นร้อยละ 92.89 ยอดเงินคงเหลือ 
2,730,123.62 บาท คิดเป็นร้อยละ 7.11 ของยอดเงินรับโอนหรือได้รับอนุมัติจากกองทุน
เพื่อความปลอดภัยในการใช้รถใช้ถนน จ านวน 52,256,292 บาท (ศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถ
สาธารณะ, 2559) สรุปได้ว่า โครงการสามารถด าเนินงานได้ตามเป้าหมายมีความคุ้มค่าตาม
ตัวช้ีวัด 

3.3 การให้คุณค่าแก่โครงการ เป็นการให้คุณค่าแก่โครงการว่าสมควรด าเนินต่อไป
หรือปรับปรุงเปล่ียนแปลงอะไรบ้าง หรือสมควรยกเลิกโครงการ   ผลการวิเคราะห์และ
ประเมินผลพบว่า  

1) ประสิทธิภาพของโครงการ โครงการมีการพัฒนาศักยภาพเจ้าหน้าอย่าง
ต่อเนื่อง มีการวางแผนการปฏิบัติงานอย่างชัดเจน ผลส ารวจจากผู้เข้ารับบริการ มีความพึง
พอใจต่อการให้บริการในระดับสูงสุด ร้อยละ 94.60 (ศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ, 
2559) จึงสามารถประเมินผลผลิตได้ว่า ศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ มีการพัฒนา
คุณภาพ มาตรฐานการให้บริการเพิ่มขึ้น เป็นการสร้างคุณค่าให้กับโครงการได้เป็นอย่างมี
ประสิทธิภาพ   

2) ประสิทธิผลของโครงการ การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ มีการวางแผนการ
ปฏิบัติงานสอดคล้องกับเป้าหมาย มีการวัดผลการปฏิบัติงานตามเป้าหมาย ผลผลิตที่ได้จาก
การปฏิบัติงานของศูนย์คุ้มครองฯ สามารถสร้างคุณประโยชน์ และคุณค่าต่อการลดการ
สูญเสียทั้งชีวิตและทรัพย์สินให้กับสังคมประเทศชาติเป็นจ านวนมาก จึงสามารถสรุปผลการ
ประเมินผลผลิตของโครงการได้ว่า กรมการขนส่งทางบก ควรให้ศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถ
สาธารณะ มีการด าเนินการอย่างต่อเนื่อง เพื่อเป็นหน่วยงานที่ให้ความช่วยเหลือและป้องกัน
การเกิดอุบัติเหตุทางถนนได้ในระยะยาว 



 
   

ปีท่ี 3 ฉบับท่ี 2 (เมษายน – มิถุนายน 2563)             วารสารวิชาการวิทยาลัยบริหารศาสตร ์   32   

 
 

  4. การประเมินผลบริบทของโครงการ     
   การประเมินผลบริบทของโครงการเป็นการประเมินผลโครงการ การด าเนินงาน
ศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ โทร. 1584 ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2559 ว่ามีความ
จ าเป็นในการด าเนินโครงการอย่างไร มีความชัดเจน ความสอดคล้อง และความซ้ าซ้อน
หรือไม่อย่างไร โดยมีรายละเอียดดังนี้   

4.1 ความจ าเป็นของโครงการ โดยพิจารณาจากพื ้นที ่ตั ้งของโครงการ ว่ามี
ความจ าเป็นมากน้อยเพียงใด การวิเคราะห์และประเมินผลพบว่า  พื้นที่ตั้งโครงการ มีความ
เหมาะสมทั้งด้านสถานที่การปฏิบัติงาน เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ และแนวทางการบูรณการ
ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง มีความเหมาะสมตามสภาพและอ านาจหน้าที่ เมื่อพิจารณาความ
เหมาะสมตามสภาพแวดล้อมภายนอกองค์การ พบว่า ขนาดของพื้นที่ตั้งในการปฏิบัติงาน
หรือการด าเนินกิจกรรม และหน่วยงานภาคส่วนต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการจัดการความ
ปลอดภัยรถโดยสารสาธารณะ เป็นปัจจัยส าคัญที ่ท าให้เจ้าหน้าที ่ประจ าศูนย์ฯ และผู้ที่
เกี่ยวข้องสามารถปฏิบัติงานหรือด าเนินกิจกรรมได้ส าเร็จบรรลุผลตามวัตถุประสงค์ โครงการ   

4.2 ความชัดเจนของส่วนประกอบของ โครงการ โดยพิจารณาว่าในแต่ละ
ส่วนประกอบย่อยของโครงการ ส่งเสริมกันอย่างไร ทั้งเนื้อหาและรายละเอียด  การวิเคราะห์
และประเมินผลพบว่า แต่ละส่วนประกอบของโครงการมีการส่งเสริมซึ่งกันและกัน ท าให้มี
มาตรฐานการด าเนินงานที่ชัดเจน ตั้งแต่มาตรฐานการบริการ เทคโนโลยีที่น ามาใช้ในการ
ปฏิบัติงาน  และระยะเวลาในการปฏิบัติงาน มีแนวทางการปฏิบัติงานเป็นทิศทางเดียวกัน
ทั่วประเทศ สร้างผลส าเร็จตามเป้าหมายมีระบบการท างานชิงบูรณาการร่วมกันระหว่าง
องค์การต่าง ๆ ถือว่าเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้ด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

4.3 ความสอดคล้องกับพันธกิจ การวิเคราะห์และประเมินผลพบว่า โครงการมี
ความสอดคล้องกับพันธกิจของกรมการขนส่งทางบกทุกข้อ และสอดคล้องกับพันธกิจกองทุน
เพื่อความปลอดภัยในการใช้รถใช้ถนน ข้อที่ 1 คือการสนับสนุนและส่งเสริมโครงการหรือ
แผนงานทางด้านความปลอดภัยในการใช้รถใช้ถนนของกรมการขนส่งทางบก  ด้านการมุ่งเน้น
ส่งเสริมและสร้างความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของประชาชน  โดยการรับเร่ืองและการ
แก้ปัญหาข้อร้องเรียนที่เกิดข้ึน เป็นการควบคุมให้มีการปฏิบัติตามกฎหมายและบริการประชาชน
ด้วยความรวดเร็ว เป็นธรรม ตรวจสอบได้    
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4.4 ความซ้ าซ้อนกับโครงการอื่น ในกองทุนเพื่อความปลอดภัยในการใช้รถใช้ถนน 
ประจ าปีงบประมาณ 2559 และโครงการ การด าเนินงานศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ โทร. 
1584 ประจ าปีงบประมาณ 2559 ว่าสามารถส่งเสริมโครงการในกองทุนเพื่อความปลอดภัยในการ
ใช้รถใช้ถนนได้อย่างไร การวิเคราะห์และประเมินผลพบว่า โครงการ  ไม่มีความซ้ าซ้อนกับโครงการ
อื่น  แต่สามารถช่วยสนับสนุนส่งเสริมและร่วมบูรณาการกับโครงการอื่น คือ 1) โครงการรณรงค์
ป้องกันและลดอุบัติเหตุทางถนนของกรมการขนส่งทางบกในการร่วมบูรณาการกิจกรรมเฉพาะกิจ
ช่วงเทศกาล  2) โครงการด้านการประชาสัมพันธ์ในการร่วมประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารซึ่งกันและ
กัน  3) โครงการด้านการบังคับใช้กฎหมาย โดยการด าเนินการตามมาตรการทางกฎหมายกับรถ
โดยสารที่ถูกร้องเรียนผ่านศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารและรับเร่ืองร้องเรียน   
  5. ปัญหา อุปสรรคของโครงการ 
  ตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพื่อศึกษาวิเคราะห์ปัญหา  อุปสรรค ข้อบกพร่องในการด าเนิน
โครงการการด าเนินงานศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ (โทร. 1584) รวมถึงปัจจัยเส่ียงต่างๆ 
อันจะน าไปสู่การปรับปรุงและพัฒนาการด าเนินโครงการต่อไป  ผู้เขียนน าเสนอข้อปัญหาและ
อุปสรรคของโครงการจากการวิจัย ได้ดังนี้  
 5.1 ประชาชนในส่วนภูมิภาคยังไม่ให้ความส าคัญ ไม่มีความตระหนักพอและไม่กล้าที่
จะด าเนินการแจ้งเร่ือง ฯ เมื่อได้รับความเดือดร้อนจากการให้บริการรถโดยสารสาธารณะ  
 5.2 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานตามโครงการในการรับเร่ืองร้องเรียนซึ่งเป็นพนักงานจ้างตาม
สัญญาจ้างงาน ไม่มีความมั่นคงทางการงานจึงไม่มีแรงจูงใจที่จะปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่อง 
 5.3 ในปัจจุบันช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกับรถโดยสารสาธารณะมี ความ
หลากหลายและมีช่องทางการแจ้งเร่ืองเพิ่มขึ้นซึ่งอาศัยเทคโนโลยี เจ้าหน้าที่รับเร่ืองร้องเรียนใน
พื้นที่ส่วนกลาง (กรุงเทพมหานคร) จึงไม่เพียงพอที่จะปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล
ตามเป้าหมายโครงการ   
 5.4 มาตรฐานระบบโทรศัพท์ 1584 ระหว่างส่วนกลาง และส่วนภูมิภาคยังไม่เท่าเทียม
กัน ไม่สามารถเช่ือมโยงติดต่อระหว่างหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ ไม่มีระบบควบคุม และระบบอื่น ๆ 
ที่รองรับการท างาน ต่างคนต่างท าไม่รวมศูนย์ มีผลท าให้ขาดความต่อเนื่องและทั่วถึง 
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5. อภิปรายผลการวิจัย 
  ผลการวิจัยประเมินผลคร้ังนี้ แสดงให้เห็นถึงความจ าเป็นของโครงการการด าเนินงานศูนย์
คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ (โทร. 1584) จากปัญหาที่ได้เกิดขึ้นโดยเฉพาะสภาพปัญหาที่เกิดขึ้น
จากปัญหาของประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อนจากการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะทุกชนิด  
ศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ โทร. 1584 จึงถูกจัดขึ้นเพื่อเป็นศูนย์กลางในการด าเนินการรับ
แจ้งปัญหา พิจารณาจากหนังสือค าส่ังของกระทรวงคมนาคม ที่ 410/ 2545 ลงวันที่ 7 ตุลาคม 
2545 เร่ือง แต่งต้ังคณะกรรมการคุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ (กระทรวงคมนาคม, 2545) ค าส่ัง
กรมการขนส่งทางบก  ที่ 633/ 2545 ลงวันที่ 19 พฤศจิกายน 2545 เร่ือง จัดตั้งศูนย์คุ้มครอง
ผู้โดยสารรถสาธารณะ (กรมการขนส่งทางบก, 2545)  ค าสั่งกรมการขนส่งทางบก ที่ 570/ 2546 
ลงวันที่  12 พฤศจิกายน 2546 เร่ือง แต่งตั้งคณะกรรมการศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ
ค าส่ังคณะกรรมการคุ้มครองผู้โดยสารสาธารณะ ที่ 1/2546 ลงวันที่ 27 มกราคม 2546 เร่ือง 
แต่งต้ังคณะอนุกรรมการศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะประจ าจังหวัด  (กรมการขนส่งทางบก, 
2546)  ภาพรวมของสาระส าคัญจากหนังสือดังกล่าว คือ การมอบหมายให้เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ ฯ 
ปฏิบัติหน้าที่ตามที่มอบหมายในทิศทางเดียวกันทั่วประเทศ เห็นได้จาก หนังสือค าสั่งกองตรวจการ
ขนส่งทางบก  ที่ 021/ 2552 ลงวันที่ 1 ธันวาคม 2552 เร่ือง มอบหมายหน้าที่ความรับผิดชอบ
ภายในศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารและรับเร่ืองร้องเรียน (กรมการขนส่งทางบก, 2552) เพื่อให้ศูนย์
คุ้มครองฯ แก้ไขข้อร้องเรียน รวมถึงการรับแจ้งเบาะแสหากประชาชนพบเห็นการกระท าอันอาจ
ก่อให้เกิดอุบัติเหตุทางถนน ที่สามารถแจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์และเหตุการณ์ต่างๆ ได้ทั้งในศูนย์ฯ 
ส่วนกลางและส่วนภูมิภาค 76 จังหวัด ตลอด 24 ช่ัวโมง ศูนย์คุ้มครองฯ จะได้น าปัญหานั้นเข้าสู่
กระบวนการแก้ไขปัญหาจนเกิดข้อยุติระหว่างผู้รับบริการและผู้ให้บริการ รวมถึงการประชาสัมพันธ์
ข้อมูลข่าวสารต่างๆ อันเป็นประโยชน์ต่อประชาชน 

1. การเฝ้าระวังเพื่อป้องกัน ควบคุมและลดอุบัติเหตุจากรถโดยสารสาธารณะ ปัจจุบัน 
ปัญหาการเกิดอุบัติเหตุจากรถโดยสารสาธารณะ ถือว่าเป็นปัญหาใหญ่ระดับชาติ ส่งผลให้
หน่วยงานหลายหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการจัดการได้ให้ความส าคัญและให้ความสนใจมากยิ่งขึ้น 
และเป็นการขานรับนโยบาย “ทศวรรษแห่งความปลอดภัยทางถนน” ประการส าคัญ ภายใต้การ
ก ากับดูแลโดยตรงของศูนย์คุ้มครองฯ คืออัตราการเกิดอุบัติเหตุจากรถโดยสารสาธารณะ พิจารณา
ได้จากแนวโน้มของอุบัติเหตุจากรถโดยสารสาธารณะ เป็นข้อมูลสถิติที่น ามาเช่ือมโยงให้เห็นถึงการ
เกิดอุบัติเหตุจากรถโดยสารสาธารณะและประเภทรถโดยสารสาธารณะที่เกิดอุบัติเหตุสูงสุด และ
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การเปรียบเทียบจ านวนประชากรของประเทศกับรถโดยสารสาธารณะ  ภาพรวมเห็นได้ว่าตั้งแต่ปี 
2553-2559 มีแนวโน้มของการเกิดเหตุที่ลดลง  มีรายละเอียดดังนี้ 

1.1 แนวโน้มอุบัติเหตุจากรถโดยสารสาธารณะ  เมื่อเปรียบเทียบการเกิดอุบัติเหตุ
จากรถโดยสารสาธารณะภาพรวมเห็นได้ว่า ต้ังแต่ปี 2551-2557 มีแนวโน้มของการเกิดอุบัติเหตุ
จากรถโดยสารสาธารณะที่ลดลงอย่างต่อเนื่อง  เมื่อเทียบกับช่วงเวลาเดียวกัน เมื่อพิจารณา ในปี 
2558 การเกิดอุบัติเหตุจากรถโดยสารสาธารณะมีปริมาณลดลงจากปี 2557 คิดเป็นร้อยละ 9.42 
ของจ านวนการเกิดอุบัติเหตุจากรถโดยสารสาธารณะปี 2557 และเมื่อพิจารณาในปี 2559 พบว่า 
แนวโน้มการเกิดอุบัติเหตุของรถโดยสารสาธารณะมีเพิ่มขึ้นจากปี 2558 คิดเป็นร้อยละ 16.06  เมื่อ
พิจารณาในภาพรวม จะเห็นได้ว่า สถิติการเกิดอุบัติของรถโดยสารสาธารณะยังอยู่ในระดับคงที่  
(ส านักงานต ารวจแห่งชาติ, 2559)  ดังนั้น อุบัติเหตุจากรถโดยสารสาธารณะนับว่ายังเป็นปัญหา
ส าคัญที่ควรป้องกัน ไม่เฉพาะแต่ช่วงเทศกาลเท่านั้น แต่ควรเข้มข้นตลอดทั้งปี โดยเฉพาะช่วงที่มี
การใช้รถใช้ถนนหนาแน่น การบังคับใช้กฎหมายจึงเป็นภารกิจส าคัญของเจ้าหน้าที่ในการน าไป
บังคับใช้อย่างเข้มงวด    

1.2 แนวโน้มของอุบัติเหตุจากประเภทของรถโดยสารสาธารณะ จากข้อมูลของ
ส านักงานต ารวจแห่งชาติ ภาพรวมเห็นได้ว่าตั้งแต่ปี 2552-2558 แนวโน้มของการเกิดเหตุจากรถ
โดยสารสาธารณะที่ลดลงอย่างต่อเนื่อง และเพิ่มมากขึ้นในปี 2559 เมื่อพิจารณาอุบัติเหตุจาก
ประเภทของรถโดยสารสาธารณะ  พบว่า รถแท็กซี่มีสถิติการเกิดอุบัติเหตุสูงที่สุดที่  รองลงมาเป็น
รถตู้โดยสารสาธารณะ และรถโดยสารขนาดใหญ่ตามล าดับ โดยเฉพาะรถแท็กซี่มีสถิติการเกิด
อุบัติเหตุสูงที่สุดที่มีปริมาณเกือบ 3 เท่าของรถโดยสารประเภทอื่น ๆ (ส านักงานต ารวจแห่งชาติ, 
2559) 
 จากการวิจัย เห็นได้ถึงระดับปัญหาการเกิดอุบัติเหตุจากรถโดยสารสาธารณะ ที่ส่วนใหญ่
ยังคงอยู่ในระดับคงที่ ดังนั้น จึงต้องเป็นความพยายามของศูนย์คุ้มครองฯ ในการเข้าช่วยเหลือ เพื่อ
ช่วยบรรเทาและป้องกันปัญหาอันจะเกิดจากรถโดยสารสาธารณะโดยการบังคับใช้กฎหมายขั้น
สูงสุดทุกกรณี โดยปัญหาหลักที่กรมการขนส่งทางบกและกองตรวจการขนส่งทางบก ในฐานะที่เป็น
ผู้บังคับบัญชาศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ ที่เล็งเห็นและให้ความส าคัญ คือ ความตระหนัก
ถึงภัยที่ก าลังคุกคามอันเกิดจากรถโดยสารสาธารณะที่มีแนวโน้มสูงขึ้น รวมถึงความรุนแรงที่เกิด
จากอุบัติเหตุในแต่ละคร้ังมีมากขึ้น  จึงเป็นปัญหาที่ต้องเร่งหามาตรการป้องกันและลดอุบัติเหตุจาก
รถโดยสารสาธารณะให้ลดจ านวนลงให้ได้  โดยเฉพาะในช่วงเทศกาลส าคัญต่างๆ ที่ประชาชนมี
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ความต้องการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะในปริมาณที่มากขึ้น  ซึ่งการด าเนินโครงการอยู่ใน
ลักษณะการบังคับใช้กฎหมายแก่ผู้ประกอบการรถโดยสารสาธารณะ  
  2. การเป็นศูนย์กลางการรับแจ้งเร่ืองร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการรถโดยสารสาธารณะ 
ทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ตลอด 24 ช่ัวโมง ตลอดจนประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ของ
กรมการขนส่งทางบก คุ้มครองผู้โดยสารรถสาธารณะ (โทร. 1584)  มีหน้าที่ด าเนินการรับแจ้ง
ปัญหาข้อร้องเรียนจากประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อนจากการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะทุก
ชนิด ตลอดจนแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน เพื่อให้ผู้ประกอบการขนส่ง ผู้ประจ ารถ เจ้าของรถ      
มีจิตส านึกในความปลอดภัยของผู้ใช้บริการ น าไปสู่การลดความสูญเสียของชีวิตและทรัพย์สินอัน
เนื่องมาจากอุบัติเหตุทางถนน กิจกรรมส่วนใหญ่อยู่ในรูปแบบการให้บริการข้อมูลและรับเร่ือง
ร้องเรียน  
 ดังนั้น ความจ าเป็นของโครงการในประเด็นดังกล่าวข้างต้น ส่งผลให้ศูนย์คุ้มครองฯ ต้อง
เน้นเร่ืองการบริการประชาชนและบังคับใช้กฎหมายกับผู้ประกอบการขนส่งด้วยรถโดยสาร
สาธารณะ ผู้ประจ ารถและเจ้าของรถอย่างจริงจัง ลดความสูญเสียชีวิตและทรัพย์สินจากการเกิด
อุบัติเหตุจากรถโดยสารประจ าทาง และเป็นการยกระดับคุณภาพการให้บริการและมาตรฐานการ
ให้บริการรถโดยสารสาธารณะ จึงจ าเป็นต้องด าเนินโครงการนี้เพื่อแก้ไขปัญหาดังกล่าวอย่าง
ต่อเนื่อง   
 
6. ข้อเสนอแนะ 
  ตามวัตถุประสงค์ข้อที่  3 เพื่อให้ได้ข้อมูลที่จ าเป็นแก่ ผู้บริหาร และผู้ปฏิบัติ ในการ
ตัดสินใจเพื่อปรับปรุงเปล่ียนแปลงโครงการหรือวิธีการด าเนินงานให้สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ที่
ก าหนดได้มากยิ่งขึ้นและเพื่อใช้ประกอบการตัดสินใจด าเนินโครงการในอนาคต ผู้เขียนน าเสนอ
ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง และเพื่อพัฒนายกระดับคุณภาพโครงการ ได้ดังนี้ 
  1. ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงโครงการ 

 1.1 ด้วยเคร่ืองมือส่ือสารทางเทคโนโลยีมีความส าคัญกับภารกิจของศูนย์คุ้มครองฯ 
เป็นอย่างมาก เพื่อเพิ่มศักยภาพของหน่วยงาน เห็นว่าควรพัฒนาปรับปรุงด้านอุปกรณ์ เคร่ืองมือ
ต่าง ๆ ที่สามารถอ านวยความสะดวกให้การปฏิบัติงานเกิดผลสัมฤทธ์ิมากยิ่งขึ้น โดยเฉพาะระบบ
เครือข่ายการติดต่อศูนย์คุ้มครองฯ ระบบตอบรับอัตโนมัติในการติดต่อเจ้าหน้าที่เพื่อร้องเรียน
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หรือแจ้งข้อมูลข่าวสารที่ส าคัญต่อชีวิตและทรัพย์สินของประชาชน ให้มีความง่ายและสะดวก
ในการติดต่อ   

1.2 เพื่อการพัฒนาการบริการและการบริหารงานให้ได้มาตรฐานมากยิ่งขึ้น ทั้ง
ส่วน กลางและส่วนภูมิภาค ควรมีการให้ประชาชนที่ใช้บริการศูนย์คุ้มครองฯ ไม่ว่าจะเป็น
กรณีร้องเรียน ร้องทุกข์หรือสอบถามข้อมูลต่างๆ ได้ประเมินผลความพึงพอใจ หรือแสดง
ความคิดเห็นต่อการให้บริการศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารและรับเรื่องร้องเรียนโดยเฉพาะ เพื่อจะ
ได้ทราบถึงทิศทางการพัฒนา ปรับปรุงศูนย์คุ้มครอง ฯ ต่อไปได้ 

1.3 เพื่อยกระดับคุณภาพการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง ควรมีการเพิ่มช่อง
ทางการร้องเรียนผ่านทางส่ือสังคมออนไลน์ อาทิ ทาง Facebook, Twitter โดยก าหนดให้มี
เจ้าหน้าที่ ในการดูแลช่องทางดังกล่าวแบบเฉพาะกิจและเป็นทางการอย่างต่อเนื่อง  

1.4 ด้วยสถิติการเกิดอุบัติเหตุจากรถโดยสารสาธารณะที่แนวโน้มสูงขึ้น ศูนย์คุ้มครอง
ผู้โดยสารและรับเรื่องร้องเรียนควรมีการเพิ่มมาตรการทั้งเชิงรับ อาทิ การให้ประชาชนเข้ามามี
ส่วนร่วมโดยมีของรางวัลมอบให้ ส าหรับการแจ้งเบาะแสการกระท าความผิดของรถโดยสาร
สาธารณะ และเชิงรุก  อาทิ การเพิ่มความเข้มงวดการบังคับใช้กฎหมายอย่างจริงจัง  

1.5 ศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารและรับเร่ืองร้องเรียนควรมีการรวบรวมสถิติการเกิ ด
อุบัติ เหตุ  การบาดเจ็บ และการเสียชีวิตเกี่ยวกับรถโดยสารสาธารณะเป็นการเฉพาะเพื่อ
เปรียบเทียบผลการด าเนินโครงการและเป็นการตอบสนองเพื่อการบรรเทาปัญหาส าคัญของ
โครงการ คือความปลอดภัยจากการใช้บริการรถโดยสารสาธารณะ 

1.6 ศูนย์คุ้มครองผู้โดยสารและรับเร่ืองร้องเรียนควรมีมาตรการหรือแผนงานรองรับ
เกี่ยวกับการจัดการเร่ืองร้องเรียนในระยะส้ันหรือระยะยาวให้สามารถตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนมากที่สุด 

1.7 เพื่อให้เกิดความชัดเจนเป็นรูปธรรม วัดผลได้ง่าย การก าหนดตัวช้ีวัดจาก
ผลผลิตที่โครงการทั้งเชิงปริมาณและคุณภาพควรก าหนดเป็นจ านวนตัว เลข เพื่อเป็นข้อมูล
สารสนเทศที่ง่ายต่อการปรับปรุงกระบวนการด าเนินโครงการต่อไป 
  2. ข้อเสนอแนะเพื่อพัฒนายกระดับคุณภาพโครงการ 

 1) มุ่งเน้นการประชาสัมพันธ์เชิงรุก โดยเฉพาะ ประชาชนในภูมิภาคให้เห็นถึง
ความส าคัญของโครงการ ที่จัดท าขึ้นมาเพื่อความปลอดภัยในการใช้รถใช้ถนน และเป็นการช่วย
ลดอุบัติเหตุจากรถโดยสารสาธารณะอย่างแท้จริง 
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 2) อุบัติเหตุจากรถโดยสารสาธารณะ ส่วนใหญ่เกิดจากการขับรถเร็ว ควรสนับสนุน
งบประมาณติดตั้งอุปกรณ์วัดความเร็วของรถโดยสารสาธารณะไว้ภายในตัวรถทุกคัน เมื่อถึงสถานี
ขนส่งเจ้าหน้าที่สามารถสอบถามและตรวจสอบความเร็วของรถโดยสารสาธารณะคันนั้นได้ ซึ่ง
หลายประเทศมีการบังคับใช้ซึ่งได้ผลดีมาก 
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