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จแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการของศูนยบริหารคดีพิเศษ

กรมสอบสวนคดีพิเศษ
GUIDELINES FOR ENHANCING THE EFFICIENCY 

IN RENDERING SERVICES OF SPECIAL CASE MANAGEMENT CENTER 
DEPARTMENT OF SPECIAL INVESTIGATION

ภัทราพร นิลละออ 1

กุลเชษฐ มงคล 2

บทคัดยอ

 การศึกษาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการประชาชนของกรมสอบสวนคดีพิเศษในเขตกรุงเทพมหานคร มี
วตัถปุระสงคเพือ่ศกึษาและวเิคราะหสถานการณของกรมสอบสวนคดพีเิศษ ศกึษาสภาพปญหาการดาํเนินงานการใหบริการประชาชน
เพือ่นาํเสนอแนวทางการเพิม่ประสทิธิภาพการใหบรกิารรบัเร่ืองราวรองทกุขของศนูยบรหิารคดพีเิศษ โดยใชแผนภมูกิารวเิคราะหเหตุ
และผล หรือแผนภูมิกางปลา (Fish Bone) ระยะเวลาการศึกษาตั้งแตเดือน มกราคม ถึง เมษายน 2557 การศึกษาเปนเชิงคุณภาพ 
(Qualitative) แบบการศึกษาเชิงเอกสารผสมผสานกับการสัมภาษณเชิงลึก (In-Dept Interviews) ที่ไดจากการเก็บรวบรวมขอมูล
จากกลุมตัวอยาง 2 กลุม คือ 1) เจาหนาท่ีของกรมสอบสวนคดีพิเศษ ไดแก เจาหนาที่ระดับบริหาร จํานวน 10 คน และ เจาหนาที่
ระดับปฏิบัติการ จํานวน 40 คน และประชาชนผูมาใชบริการในสวนของศูนยบริหารคดีพิเศษแผนกรับเรื่องราวรองทุกขกรมสอบสวน
คดพีเิศษ จาํนวน 30 คน และขาราชการผูมาใชบรกิารในสวนของศนูยบริหารคดพีเิศษแผนกรบัเรือ่งราวรองทกุขกรมสอบสวนคดพีเิศษ 
จาํนวน 20 คน จากการศกึษาพบวาปญหาการดาํเนนิงานใหบริการประชาชนขัน้ตอนการรบัเรือ่งราวรองทกุขของศนูยบริหารคดพีเิศษ 
ของกรมสอบสวนคดีพิเศษ ที่สําคัญคือปญหาดานบุคคลผูปฏิบัติงานใหบริการตอประชาชนมีความลาชา ซึ่งสงผลใหประชาชนไดรับ
ความเดือดรอนและไมพึงพอใจ ซึ่งมี 3 สาเหตุของความลาชา ไดแก (1) ขั้นตอนการรองทุกข ที่เกิดจากการทํางานดานเอกสารท่ีซํ้า
ซอน และการคัดแยกขอมูลท่ีใชเวลานาน (2) ปญหาความลาชาในการตรวจสอบขอมูล เพราะตองมีการตรวจสอบทําทีละฐานขอมูล 
ขณะที่เจาหนาที่ขาดความชํานาญ และการขาดบุคลากรท่ีไมเพียงพอ (3) การประสานงานกับหนวยงานในพื้นที่ ซึ่งขาดความชัดเจน
ในการกาํหนดผูรบัผดิชอบ และตองรอขอมลูดานเอกสาร ทัง้นีแ้นวทางการแกไขปญหานีจ้ะมุงเนนการลดการทาํงานดานเอกสารทีซ่ํา้
ซอน และการคัดแยกขอมูลที่ใชเวลานาน โดยสามารถแกไขไดดวยการท่ีจัดทําเอกสารใหอยูในรูปแบบเดียวกันและการใชเทคโนโลยี
เขามาชวยตั้งแตขั้นตอนการรับเรื่องรองทุกข

คําสําคัญ: ประสิทธิภาพในการทํางาน

Abstract

 This research aimed to study the situations of Department of Special Investigation, and to study 
problems on rendering services to people in order to identify guidelines for enhancing the efficiency of the
organization. In particular to the research methodology, in-depth interview had been used as a research 
instrument for this qualitative research .The data were also collected from 2 sample groups, namely, (1) officers 
of Department of Special Investigation and (2) 20 people and 20 government officers, totaling 40 persons, using 
the services of Special Case Management Center. 
 The results showed that the major problem was inefficient staff and delay of services and this lead to 
the dissatisfaction of people who received services from DSI. However, major reasons of the problem came from 
1) complicated process 2) delay of information finding process, and 3) vague responsibility of staff. In order to 
solve the problems human resource management concept and information technology can help the organization 
to increase efficiency of work.

Keyword: Efficiency of work
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การพัฒนาดานเทคโนโลยีไดมีพัฒนาการและการดําเนินการมาเปนระยะเวลานานนับจากอดีตที่ผานมา
ซึ่งไดสรางปรากฏการณของการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ สังคม การเมือง วัฒนธรรม สิ่งแวดลอม [1] ทั้งเชิงบวก
และเชิงลบ สาํหรบัเชงิบวกคอืเทคโนโลยีมคีวามสําคัญตอการพฒันาระบบเศรษฐกิจ การคาและการศึกษาใหมกีาร
ติดตอสื่อสารท่ีรวดเร็ว สะดวก และมีประสิทธิภาพ ขณะท่ีเชิงลบเทคโนโลยีไดถูกนําไปใชในทางท่ีผิดโดยคนกลุม
หนึง่ทีอ่าจขาดความรูความเขาใจ หรอืดาํเนินการดวยเจตาท่ีไมบรสิทุธิ ์การพัฒนาการของเทคโนโลยีจงึนาํไปสูการ
เกิดอาชญากรรมรูปแบบใหม [2] หรืออาชญากรรมท่ีมีความรุนแรงและสรางผลกระทบตอประชาชนจํานวนมาก 
ปญหาอาชญากรรมคือปจจัยที่บอนทําลายการเจริญเติบโตของประเทศชาติทั้งในดานเศรษฐกิจ และสังคมศาสตร 
ซึง่ไดสรางความวติกกงัวลตอประชาชนผูปฏบิตัตินภายใตกฎหมายตามระบอบการปกครองของประเทศ ทาํใหการ
ดํารงชีวิตในปจจุบันเปนไปอยางท่ีปราศจากความปลอดภัยและความสงบสุขโดยส้ินเชิง และกลายเปนปญหาทาง
สังคม 

การใหบริการของ DSI ตอภาคประชาชนในปจจุบัน โดยเฉพาะกระบวนการหรือขั้นตอนการรับเรื่องราว
รองทุกขของศูนยบรหิารคดีพเิศษ มคีวามจําเปนทีจ่ะตองพัฒนาประสิทธภิาพการบริการของบุคลากรเพ่ือใหสามารถ
ปฏิบัติหนาที่ในการรับเรื่องราวรองทุกขที่เกิดขึ้นไดอยางเหมาะสม และสามารถประสานงานระหวางประชาชนกับ
ทีมสอบสวน สืบสวนและปราบปรามอาชญากรรม เพื่อสรางความเปนธรรมใหกับประชาชนที่ไดรับผลกระทบ 
ปจจุบันพบวาขั้นตอนการรับเร่ืองราวรองทุกขของศูนยบริหารคดีพิเศษเก่ียวกับคดีที่เกี่ยวกับเทคโนโลยีและ
สารสนเทศเปนคดีทีม่เีกดิข้ึนจาํนวนมาก และเพ่ิมขึน้อยางรวดเร็ว [4] เน่ืองจากการพัฒนาการดานเทคโนโลยี และ
วิธีการทางอาชญากรรมแบบใหมที่เจาหนาที่รักษากฎหมายโดยท่ัวไปไมสามารถท่ีจะติดตามไดทันตอเหตุการณได
เปนชองวางทีส่าํคญัทีท่าํใหประชาชนไดรบัความเดอืดรอนเปนจาํนวนมาก ทัง้นีก้ารใหบรกิารประชาชนทีเ่กีย่วของ
ยงัมคีวามผดิพลาดเกดิข้ึนจํานวนมาก ทัง้การใหบรกิารรบัเรือ่งรองทกุข การประสานงาน การติดตาม การรวบรวม
ขอมูลหรือการประกาศและการช้ีแจงประชาชนเพ่ือใหไดรับขอมูลขาวสารและความคืบหนาของการดําเนินงานใน
คดตีางๆ [4] จากความผดิพลาดทีก่ลาวมานัน้ไดสงผลกระทบตอประชาชนจาํนวนมาก และยงัสงผลตอภาพลกัษณ
การดําเนินงานของกรมสอบสวนคดีพเิศษ การพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการในข้ันตอนการรับเร่ืองราวรอง
ทุกขของศนูยบริหารคดีพิเศษจะสนับสนุนใหเกิดการยกระดับการบริการ 

 ดังนั้นผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะทําการศึกษาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการของศูนย
บริหารคดีพิเศษเพ่ือที่จะเปนการศึกษาการใหบริการประชาชนในปจจุบันเพื่อคนหาจุดแข็ง จุดออน โอกาสในการ
พัฒนา ตลอดจนอุปสรรคและปญหาที่กีดขวางการพัฒนาเพ่ือที่จะนําไปสูความเปนเลิศทางการบริการประชาชน

วัตถุประสงคของการศึกษา
1. เพื่อศึกษาและวิเคราะหสถานการณของศูนยบริหารคดีพิเศษ กรมสอบสวนคดีพิเศษ (SWOT)

2. เพื่อศึกษาสภาพปญหาการดําเนินงานใหบริการประชาชนขั้นตอนการรับเรื่องราวรองทุกขของศูนย
บริหารคดีพิเศษ กรมสอบสวนคดีพิเศษ

3. เพื่อนําเสนอแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการของศูนยบริหารคดีพิเศษ กรมสอบสวนคดี

พิเศษ
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1. องคกรทราบถึง จุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค ของศูนยบริหารคดีพิเศษในปจจุบัน ทําให
สามารถนําไปใชในการวางแผนการพัฒนาศักยภาพขององคกร DSI ใหสามารถรักษาและยกระดับจดุแข็งและนํามา
ใชในการยกระดับกระบวนการหรือขั้นตอนการรับเรื่องราวรองทุกขของศูนยบริหารคดีพิเศษ 

2. ทราบถึงปญหาการดําเนนิงานในข้ันตอนการรับเร่ืองราวรองทกุขของศูนยบรหิารคดีพเิศษท่ีมไีวเพือ่
ใหบริการประชาชน ทําใหเขาใจถึงปญหาที่กําลังเกิดขึ้นและสามารถที่จะนํามาเปนประเด็นในการกําหนดแนวทาง
การแกไขที่เหมาะสมเพื่อที่จะสามารถใหบริการประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพและกอใหเกิดประสิทธิภาพ

3. องคกรจะไดรับแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการประชาชน ที่มีการนําปญหาที่เกิดขึ้น
และจุดแข็ง จุดออน โอกาส อุปสรรคตลอดจนขอมูลที่เกี่ยวของมาใชในการกําหนดแนวทางการพัฒนาที่เหมาะสม
ตามหลักปฏิบัติและทฤษฎีการบรหิารและการจัดการไดอยางเหมาะสม 

4. องคกรจะเกดิแนวทางการพัฒนาศักยภาพของบคุคลากรในการปฏบิตังิานราชการอยางเปนรูปธรรม
เพ่ือเพ่ิมภาพลักษณที่ดีใหกับองคกร

วิธีการดําเนินการวิจัย
การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative) แบบการศึกษาเชิงเอกสาร (Documentary 

Research) ผสมผสานกับการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interviews) ที่ผูสัมภาษณจะกําหนดหัวขอคําถามของ
การสัมภาษณไวลวงหนา และใชการสนทนาพูดคุย เพื่อดึงขอมูลเชิงคุณภาพจากกลุมตัวอยาง และนํามาทําการ
วิเคราะหในลําดับตอไป

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ สามารถจําแนกออกเปน 2 กลุม คือ 1) เจาหนาที่ของกรมสอบสวนคดี

พเิศษ ไดแก เจาหนาท่ีระดบับรหิาร และ เจาหนาท่ีระดบัปฏิบตักิาร และ 2) ประชาชนและขาราชการผูมาใชบรกิาร
ในสวนของศนูยบรหิารคดพีเิศษแผนกรบัเรือ่งราวรองทกุขกรมสอบสวนคดพีเิศษ ทัง้นีผู้วจิยัใชวธิกีารสุมกลุมตวัอยาง
แบบไมอาศัยความนาจะเปน (Non Probability Sampling) ดวยวิธีการเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) 
คอื เจาหนาทีข่องกรมสอบสวนคดีพเิศษ ตาํแหนงระดบับรหิาร และระดบัปฏบิตักิาร และ ประชาชนและขาราชการ

ผูมาใชบริการในสวนของศูนยบริหารคดีพิเศษแผนกรับเรื่องราวรองทุกขกรมสอบสวนคดีพิเศษ โดยกลุมตัวอยางที่
ใชในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก 1) เจาหนาที่ของกรมสอบสวนคดีพิเศษ ไดแก เจาหนาที่ระดับบริหาร จํานวน 10 คน 
และ เจาหนาทีร่ะดบัปฏบิตักิาร จาํนวน 40 คน และประชาชนผูมาใชบรกิารในสวนของศูนยบรหิารคดีพเิศษแผนก
รับเรื่องราวรองทุกขกรมสอบสวนคดีพิเศษ จํานวน 30 คน และขาราชการผูมาใชบริการในสวนของศูนยบริหารคดี
พิเศษแผนกรับเรื่องราวรองทุกขกรมสอบสวนคดีพิเศษ จํานวน 20 คน 

เครื่องมือที่ใชในการศึกษา
การศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยไดแบงเครื่องมือที่ใชในการศึกษาออกเปน 2 สวน ไดแก 1) แบบสัมภาษณเชิงลึก

ของเจาหนาที่ของกรมสอบสวนคดีพิเศษ และ 2) แบบสัมภาษณเชิงลกึของประชาชนและขาราชการผูมาใชบริการ
ในสวนของศูนยบริหารคดีพิเศษแผนกรับเรื่องราวรองทุกขกรมสอบสวนคดี 
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จ การเก็บรวบรวมขอมูลและการวิเคราะหขอมูล

การศึกษาเรื่องแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ ของศูนยบริหารคดีพิเศษ แผนกรับเรื่องราว
รองทุกขครั้งนี้ เปนการศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative) แบบการศึกษาเชิงเอกสาร (Documentary Research) 
ผสมผสานกับการสัมภาษณเชงิลึก (In-Depth Interviews) ทีไ่ดจากการเกบ็รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง 2 กลุม 
คือ 1) เจาหนาที่ของกรมสอบสวนคดีพิเศษ ตําแหนงระดับบริหาร และระดับปฏิบัติการ และ 2) ประชาชนผูมาใช
บริการในสวนของศูนยบริหารคดีพิเศษแผนกรับเร่ืองราวรองทุกขกรมสอบสวนคดีพิเศษ ซึ่งมีรายละเอียดในการ
ดําเนินการวิจัยและวิเคราะหขอมูลดังนี้

1) ศึกษาปญหาเบ้ืองตนของกรมสอบสวนคดีพิเศษ เพื่อตรวจสอบขอมูลขอเท็จจริงและวางแผนการ
ดําเนินการวิจัย

2) ศึกษาเชิงเอกสาร เปนการศึกษาจากแหลงขอมูลทุติยภูมิหลายๆ แหลง ซึ่งขอมูลจะอยูในรูปแบบ
เอกสารหรือสิ่งพิมพที่ถูกเขียนขึ้น 

3) การสัมภาษณเชิงลึก เพื่อนําขอมูลเหลาน้ันมาใชในการระบุลงในแผนผังกางปลา (Fish Bone Dia-
gram) 

4) กาํหนดแนวทางการแกไขปญหาเพ่ิมประสิทธภิาพการใหบรกิารของศูนยบรหิารคดี โดยใชเคร่ืองมอื 
SWOT Analysis และ Tows Matrix 

ผลการวิจัย

ขาดความชัดเจนในการ
กําหนดผูรับผิดชอบ 

ความล่าช้าในการ
ปฏิบัติงาน 

ด้านเทคโนโลยี 

โครงสราง 

เจาหนาท่ีขาดความชํานาญ 

เจาหนาที่คียขอมูลผิดพลาด เกินความเปน
จริง หรือไมคียขอมูลทั้งหมด 

ดานบุคคล 

ดานนโยบายของการจัดทําระบบออนไลนขอมูลระหวางหนวยงาน
ราชการ (single windows)ท่ีไมสามารออนไลนถึงกนักับ

หนวยงานอืน่ไดของขอมูล 

เทคโนโลยีมีขีดจํากัดดานความ
ปลอดภัยของขอมูล 

กําหนดการ 
รับสงเอกสารที่ลาชา 

ภาพที่ 1 การวิเคราะหโดยใชแผนภูมิกางปลา(Fish Bone Diagram)

จากภาพ แผนภูมิแสดงสาเหตุและผล (cause and effect diagram) พบสาเหตุของปญหาในดานตางๆ 

ที่กอใหเกิดการทํางานที่ลาชา แบงออกเปน 3 ดานดวยกัน คือ 
1. ดานเทคโนโลยี
 โดยผูทาํการวิจยัไดพบสาเหตุของปญหาท่ีทาํใหเกิดความลาชาในการปฏิบตังิานของศูนยบรหิารคดี

พิเศษ ในสวนรับเรื่องราวรองทกุข วามี 2 สาเหตุหลักๆในดานเทคโนโลยี คือ
 1.1 ดานนโยบายการจัดทําระบบออนไลนขอมูลระหวางหนวยงานราชการ (single windows) ที่

ไมสามารถออนไลนถึงกันไดกับหนวยงานอื่น
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จ 1.2 เทคโนโลยมีขีดีจาํกดัดานความปลอดภยัของขอมลูเน่ืองจากการเขาถงึขอมลูน้ันจะเปนอภสิทิธิ์

ของแตละบุคคลโดยท่ีคนที่จะเขาถึงขอมูลตางๆ ไดนั้นก็จะมีขีดจํากัดของการเขาถึงขอมูลตามตําแหนงและหนาที่
ความรับผิดชอบที่แตกตางกันไป 

2. ดานบุคคล
 2.1 เจาหนาที่ขาดความชํานาญ และมีการรวบรวมเอกสารเปนจํานวนมากจึงอาจมีขอผิดพลาดใน

การกรอกขอมูลตางๆและอาจเกิดขอผิดพลาดในการที่เจาหนาที่คียขอมูลผิดพลาด เกินความเปนจริง หรือไมคีย
3. ดานโครงสราง
 3.1 กาํหนดการรับสงเอกสารท่ีลาชา สาํหรับสาเหตุของปญหาท่ีเกดิข้ึนนีพ้บวา การท่ีมชีองทางการ

รับเรื่องราวรองทุกขจํานวนมาก (หลายชองทาง) ทําใหตองมีการรวบรวมเอกสาร คัดแยก และจัดใหตรงตามหมวด
หมูหรือระเบียบการทั้งหมดกอนที่จะจัดเรียงเอกสารใหมและสงไปที่ศูนยบริหารคดีพิเศษ 

 3.2 ขาดความชัดเจนในการกําหนดตัวผูรับผิดชอบในงาน 
  อยางไรกต็าม หลงัจากการสมัภาษณเจาหนาทีข่องกรมสอบสวนคดีพเิศษ ไดแก เจาหนาทีร่ะดบั

บริหาร จํานวน 10 คน และ เจาหนาที่ระดับปฏิบัติการ จํานวน 40 คน และ ประชาชนผูมาใชบริการในสวนของ
ศนูยบรหิารคดพีเิศษแผนกรบัเรือ่งราวรองทุกขกรมสอบสวนคดพีเิศษ จาํนวน 30 คน และขาราชการผูมาใชบรกิาร
ในสวนของศูนยบริหารคดีพิเศษแผนกรับเรื่องราวรองทุกขกรมสอบสวนคดีพิเศษ จํานวน 20 คน ผลการสัมภาษณ
พบวาผูใหสัมภาษณไดใหมีความเห็นไปในทางเดียวกันวาปญหาดานบุคคลเปนปญหาที่มีความสําคัญที่สุดในการ
ดําเนินงานเนื่องจากเปนสาเหตุหลักที่นําไปสูการดําเนินงานที่ลาชา โดยผลการสัมภาษณไดระบุถึง 3 สาเหตุของ
ความลาชา ไดแก (1) ขั้นตอนการรองทุกข ที่เกิดจากการทํางานดานเอกสารท่ีซํ้าซอน และการคัดแยกขอมูลที่ใช
เวลานาน (2) ปญหาความลาชาในการตรวจสอบขอมูล เพราะตองมีการตรวจสอบทําทีละฐานขอมูล ขณะที่เจา
หนาที่ขาดความชํานาญ และ (3) การประสานงานกับหนวยงานในพื้นที่ ซึ่งขาดความชัดเจนในการกําหนดผูรับผิด
ชอบ และตองรอขอมูลดานเอกสาร

 ดงันัน้งานวิจยัชิน้น้ี ผูวจิยัจงึเลอืกท่ีจะมุงเนนนาํเสนอแนวทางการแกปญหาไปในเร่ืองของบุคคลเพียง
ประเด็นเดียว และจะนําเสนอแนวทางการแกไขปญหาอ่ืนใหการศึกษาครั้งตอไป 

แนวทางการแกปญหา
สําหรับแนวทางในการแกไขปญหาจากสาเหตุดานดานบุคคลในคร้ังนี้ผูวิจัยเลือกที่จะใชกลยุทธเชิงแกไข 

ซึ่งไดจากการประเมินจุดออนในขอที่ (1) และโอกาสในขอที่ (2) และ (4) โดยการสรางทัศนคติที่ดีใหแกบุคลากร
และสรางความเขาใจถงึความสาํคญัในหนาท่ีการดําเนินงานในปจจบุนัท่ีปฏบิตัอิยู เพือ่ใหพวกเขาเหลานัน้ตระหนกั
ถึงคุณคาของการดําเนินงานและพรอมท่ีจะแกไขปญหาเพ่ือยกระดับคุณภาพในการบริการดวยความเต็มใจ หลัง
จากนั้นจึงเริ่มใหบุคลากรไดทําการเรียนรูอยางเปนลําดับขั้นตอนเพ่ือที่จะแกไขปญหาความลาชาและสรางความ
ชํานาญใหแกบุคลากร โดยการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยเขามาชวยใหการดําเนินงานเพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพราะเมื่อพิจารณาถึงสาเหตุของจุดออนที่สําคัญจะพบวาในปจจุบันบุคลากรมีความผิด
พลาดจากการดาํเนนิงาน เชน คยีขอมูลผิดพลาด เกินความเปนจรงิ หรอืไมคยีขอมลูทัง้หมด และขาดความชาํนาญ
ในการปฏิบัติหนาท่ี จึงจําเปนท่ีจะตองมีการกําหนดแนวทางในการพัฒนาและอบรมบุคลากรใหมีความสามารถใน
การใชงานระบบสารสนเทศไดอยางมีประสิทธิภาพ องคการอาจนําแนวคิดทฤษฎีAppreciative Inquiry หรือ AI 
[5] ซึ่งไดแกกระบวนการศึกษาคนหารวมกันเพื่อคนหาส่ิงที่ดีที่สุดในตัวคนหรือในองคกร ทั้งนี้จะนํามาใชในการหา

บุคลากรท่ีมีความสามารถในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศที่ดีที่สุด และใหเปนผูถายถอดความรูภายในตนเอง 
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จ (Tacit Knowledge) ไปสูการบันทกึเปนวธิกีารท่ีมลีายลักษณอกัษร (Explicit Knowledge) กอนท่ีจะรวบรวมความ

รูทีป่นลายลกัษณอกัษรทัง้หมดเขาดวยกนัและนาํไปใชในการพฒันาบคุลากรใหเกดิการซมึซับและนาํไปไดอยางตอ
เนื่อง นอกจากนี้องคกรควรมีการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากรใหมีความพรอมตอการปฏิบัติหนาท่ี โดยเฉพาะ
สมรรถนะในการท่ีจะนํามาใชในการทํางานท่ีสอดคลองกับสารสนเทศขององคกรเพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ ดังนั้นอาจกลาวไดวาสมรรถนะ คือ ระดับของความสามารถในการปรับทัศนคติ พฤติกรรม ความรู 
และทักษะ เพ่ือการปฏิบัติงานใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด หรือคุณลักษณะของบุคคล ไดแก ความรู 
ทักษะ ความสามารถ และคุณลักษณะทางกายภาพ ซึ่งมีความจําเปนกับองคกร โดยเฉพาะอยางยิ่งผูที่จะประสบ
ความสําเร็จในการทํางานจะตองมีคุณลักษณะสําคัญเฉพาะบุคคลซ่ึงมีผลตอการปฏิบัติงานใหสําเร็จ 

ขอเสนอแนะ 
1.  จากแนวทางการแกไขท่ีไดนาํเสนอไปน้ัน องคกรควรมีการนําไปทดลองปฏิบตัใิชจรงิเพ่ือทีจ่ะปรับปรุง

ประสทิธภิาพการดาํเนินงานในการลดระยะเวลาการใหบรกิาร ทัง้นีส้าํหรบัการนาํไปทดลองควรมกีารจดัตัง้ทมีงาน
ที่มีความรูความเขาใจในงานท่ีปฏิบัติ และมีความพรอมซึ่งจะตองจัดใหมีหนาที่รับผิดชอบที่ชัดเจน และมีเวลาการ
ปฏบิตัหินาทีท่ีเ่พียงพอ หลงัการจดัตัง้ทมีงานควรมกีารกาํหนดวตัถปุระสงคของการปรบัปรงุ พจิารณาทางเลอืกการ
ปรับปรุงที่เหมาะสมที่สุดพรอมกําหนดงบประมาณ และกรอบระยะเวลา ผูรับผิดชอบและผูปฏิบัติใหมีความ
สอดคลอง หลงัจากนัน้ใหมกีารทดลองปรบัเปลีย่นและปรบัปรุงในสวนยอยๆ ทีจ่ะไมกระทบตองานภาพรวมทัง้หมด 
และมีการประเมินผลอยางตอเน่ือง กอนท่ีจะมีการปรับปรุงท้ังระบบเพ่ือใหเกิดการยกระดับท่ีทําไดเหมาะสมและ
มีประสิทธิภาพ

2.  การปรบัปรงุกระบวนการรองทุกขทีด่คีวรมกีารควบคมุและประเมนิผลอยางใกลชดิเพือ่พจิารณาผล
ที่เกิดขึ้นวาสามารถยกระดับคุณภาพการดําเนินงานไดหรือไม ทั้งนี้การควบคุมและประเมินผลจะตองมีการจัดตั้ง
ทีมประเมินที่ชัดเจน มีอิสระตอการดําเนินงานและไดรับการยอมรับซึ่งตองมีอํานาจสิทธิตางๆ ในการประเมินและ
สามารถเขาตรวจสอบประเมินไดทุกคร้ัง และทุกเวลาโดยไมตองแจงใหทราบท้ังนี้ทีมประเมินจะตองมีการกําหนด
วตัถปุระสงคของการประเมนิ และตวัชีว้ดัทีส่ามารถวดัได เชน ระยะเวลาในแตละขัน้ตอน ปรมิาณการใชทรพัยากร 
ความพึงพอใจของผูปฏิบัติหนาที่ และผูรองทุกข เปนตน ทั้งนี้ผลการประเมินจะตองมีการนํามาใชเปนฐานขอมูล
ประกอบการตัดสินใจท่ีสําคัญในการยกระดับหรือปรับปรุงกระบวนการตางๆ ในคร้ังตอไป 

ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป

1. เนื่องจากงานการศึกษาชิ้นน้ีมุงเนนการศึกษาหาปญหาและกําหนดแนวทางการแกไขและเพ่ิม
ประสิทธิภาพการทํางานโดยมุงเนนเรื่องบุคคลเทาน้ัน ดังนั้นการวิจัยครั้งตอไปควรมุงเนนศึกษาหาแนวทางแกไข
ปญหาในอีกสองดานไดแก ดานโครงสราง และดานเทคโนโลยี
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