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ค าน า 
 
  บริษัท ขนส่ง จ ำกัดเป็นรัฐวิสำหกิจ สังกัด กระทรวงคมนำคม มีอ ำนำจหน้ำที่และควำม
รับผิดชอบในกำรพัฒนำกำรบริกำรอย่ำงต่อเนื่อง ให้เป็นไปตำมมำตรฐำนสำกล ทั้งกำรขนส่งผู้โดยสำรที่
มุ่งเน้นด้ำนควำมปลอดภัย ควำมตรงต่อเวลำ ควำมสะดวกสบำย ควำมทันสมัยบริหำรจัดกำรพัฒนำสถำนี
ขนส่งผู้โดยสำรศูนย์ซ่อมบ ำรุงฯและจัดบริกำรเดินรถให้มีลักษณะโครงข่ำยที่ครอบคลุมทั่วประเทศและ
เชื่อมต่อระหว่ำงประเทศในภูมิภำคยกระดับมำตรฐำนกำรก ำกับดูแลรถบริษัทฯ และรถร่วมบริกำรรักษำสิทธิ
ที่พึงมีของผู้โดยสำรรวมถึงกำรให้ควำมคุ้มครองชีวิตและทรัพย์สินของผู้โดยสำรเพ่ือสร้ำงควำมประทับใจและ
ตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรจัดให้มีช่องทำงสื่อสำรต่ำงๆเพ่ือรับเรื่องรำวร้องเรียนจำกผู้ใช้บริกำร 
และจัดกำรแก้ไขข้อร้องเรียนที่ได้รับมำอย่ำงเป็นระบบและรวดเร็ว 

 

คู่มือระบบกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ที่จัดท ำขึ้นฉบับนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพ
และประสิทธิผลในกำรบริหำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน โดยให้หน่วยงำนมีแนวทำงกำรจัดกำรข้อร้องเรียนได้
อย่ำงเป็นระบบ ตอบสนองควำมพึงพอใจผู้ใช้บริกำร รวมทั้งเป็นควำมรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ขององค์กร 

 
 

งำนคุ้มครองผู้โดยสำร 

กองคุม้ครองผู้โดยสำร 
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1.บทน า 

 
บริษัท ขนส่ง จ ำกัด มีบทบำทในกำรให้บริกำรประชำชน เสียงของผู้ใช้บริกำร ค ำติชม  จึงเป็น

สิ่งส ำคัญที่สะท้อนควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรเป็นเสียงที่ท ำให้ผู้ปฏิบัติมีก ำลังใจ ในทำงกลับกันหำกมีกำร
ร้องเรียนของประชำชนเกี่ยวกับกำรให้บริกำรเป็นกระจกสะท้อนให้ผู้บริหำรทรำบว่ำกำรบริหำรจัดกำรปัญหำ
ต้องปรับปรุงแก้ไข ตำมระดับควำมรุนแรงของผลกระทบต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร 
บริษัท ขนส่ง จ ำกัด ได้ตระหนักในเรื่องดังกล่ำว จึงจัดให้มีช่องทำงต่ำงๆ เพ่ือรับฟังควำมคิดเห็น ประชำชนมี
ส่วนร่วม และตรวจสอบกำรท ำงำนของหน่วยงำน โดยเฉพำะสังคมปัจจุบันที่มีกำรพัฒนำด้ำนเศรษฐกิจ  ด้ำน
สังคม กำรเมืองมำกขึ้น มีกำรใช้เทคโนโลยีสื่อสำรกันอย่ำงกว้ำงขวำงเป็นสังคมออนไลน์  กำรเปลี่ยนแปลง
เป็นไปอย่ำงรวดเร็ว มีกำรแข่งขัน กำรละเลยกฎ ระเบียบ ค ำสั่ง เกิดกำรเอำรัดเอำเปรียบ   กำรแสวงหำ
ผลประโยชน์มำกยิ่งขึ้น  

กองคุ้มครองผู้ โดยสำร เป็นหน่วยงำนที่รับผิดชอบในกำรก ำหนดกระบวนกำรจัดกำร             
ข้อร้องเรียน และรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนที่หน่วยงำนต้องด ำเนินกำรเสนอผู้บริหำรระดับสูง  
  2.) วัตถุประสงค์หลัก กำรจัดท ำ “คู่มือระบบกำรจัดกำรข้อร้องเรียน” 

 เพ่ือใช้เป็นแนวทำงส ำหรับเจ้ำหน้ำที่  และผู้เกี่ยวข้องก ำหนดแนวทำงแก้ไข จัดกำร
ข้อร้องเรียนอย่ำงเป็นประเภท/หมวดหมู่  และมีมำตรำกำรจัดกำรข้อร้องเรียนอย่ำงเป็นระบบ 

 เพ่ือใช้เป็นเอกสำรเผยแพร่ ประชำสัมพันธ์ ให้ประชำชนผู้รับบริกำรได้ทรำบถึง
กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน  

 เพ่ือเป็นคู่มือในกำรปฏิบัติงำนเรื่องข้อร้องเรียน 
3) ประโยชน์ที่ได้รับจากการที่มี“คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน” 

 ประชำชนที่ร้องเรียนมีควำมรู้สึกที่ดีต่อ บขส. เพรำะได้รับกำรตอบสนองแก้ไขปัญหำ
ควำมเดือดร้อนที่ได้รับจำกกำรใช้บริกำร  และรับทรำบว่ำบขส.จัดกำรอย่ำงไรกับกรณีร้องเรียนต่ำงๆ 

 พนักงำนผู้ให้บริกำรตระหนักถึงบทลงโทษที่จะได้รับหำก กระท ำกำรฝ่ำฝืนกฎ 
ระเบียบบริษัทฯ 

 กำรปฏิบัติงำนเป็นแนวทำงเดียวกัน 
4) บทบาทและหน้าที่ความรับผิดชอบ กองคุ้มครองผู้โดยสาร งำนคุ้มครองผู้โดยสำร  
 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ หมำยถึง เจ้ำหน้ำที่คุ้มครองได้รับมอบหมำยให้รับผิดชอบ

ด ำเนินกำร กำรก ำหนดหลักเกณฑ์และวิธีปฎิบัติในกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ประสำนงำนเกี่ยวกับกำรร้องเรียน
กับทุกหน่วยงำน รวมทั้งติดตำมประเมินผล รวบรวมข้อร้องเรียน/สรุปผลรำยงำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
 คณะกรรมการที่บริษัทแต่งตั้ง หมำยถึง คณะท ำงำนร่วมกันจัดกำรข้อร้องเรียนของ
บริษัท ขนส่ง จ ำกัด โดยมีหน้ำที่ควำมรับผิดชอบก ำหนดแนวทำงกำรแก้ไข/ปรับปรุง/ทบทวน นโยบำยข้อ
ร้องเรียน  และก ำกับดูแลกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ประกอบด้วยผู้บริหำรทุกฝ่ำย  

หน่วยงานที่รับผิดชอบในการจัดการข้อร้องเรียน หมำยถึง หน่วยงำนที่ถูกร้องเรียน 
รับผิดชอบในกำรก ำหนดแนวทำงแก้ไขจัดกำรข้อร้องเรียนตำมประเภท/หมวดหมู่ และแจ้งผลกำรตรวจสอบ
ของผู้ร้องเรียนเบื้องต้น 
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5.) ค านิยาม   
 ผู้รับบริการ หมำยถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่มำปรึกษำ/ผู้มีส่วนได้เสียรวมถึงส่วนรำชกำร
หรือองค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน 
     ประแภทข้อร้องเรียน แบ่งเป็น 3 ประเภท ตำมภำรกิจและควำมรับผิดชอบของงำน
คุ้มครองผู้โดยสำร ดังต่อไปนี้ 

๑. ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๒  ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และค ำชมเชย 
3. อื่นๆ 

ข้อร้องเรียน หมำยควำมว่ำ เรื่องที่มีผู้เสนอร้องเรียนมำ แบ่งเป็น ๓ ด้ำน แยกเป็น  12 
ประเภท ดังนี้  

 
ปัญหาด้านบริการ ปัญหาที่พบ การแก้ไขปัญหา บทลงโทษ 

ด้านพนักงานขับรถ 
๑. พนักงำนขับรถ - ขับรถประมำท 

- วำจำไม่สุภำพ สูบบุหรี่ 
- ไม่หยุดรับ-ส่งตำมจุดที่
ก ำหนด 

- อบรม (กพบ) 
- ลงโทษตำมระเบียบ 
- ว่ำกล่ำวตักเตือน 

ค ำสั่ง ค 24/๒๕57 
เรื่องมำตรฐำนโทษ 

ด้านการให้บริการบนรถ 
๒. สภำพรถไม่พร้อมบริกำร - รถต่ ำกว่ำมำตรฐำน 

- ปรับปรุงสภำพรถฯ 
- สภำพรถไม่พร้อม
ให้บริกำร(แอร์ไม่เย็น) 
 

- สอบข้อเท็จจริง พขร/
หัวหน้ำงำนควบคุม ใน
กำรน ำรถเข้ำซ่อมบ ำรุง 

- ปรับผู้ให้เช่ำตำม
สัญญำของรถคันนั้น 
- ค ำสั่ง ค 24/๒๕57 
เรื่องมำตรฐำนโทษ 

๓. พนักงำนประจ ำรถ -ปรับปรุงกำรให้บริกำรบน
รถ 
- แสดงกิริยำวำจำไม่สุภำพ 
 

- สอบข้อเท็จจริง/
ตักเตือน/อบรม (กพบ) 

- ค ำสั่ง ค 24/๒๕57 
เรื่องมำตรฐำนโทษ 

๔. กำรให้บริกำรบนรถ - ปรับปรุงกำรให้บริกำร
บนรถ(อำหำรว่ำง) 
- ปรับปรุงกำรให้บริกำร
บนรถ(ห้องน้ ำ) 
- ปรับปรุงกำรให้บริกำร
บนรถ(ควำมสะอำดบนรถ) 
 

- สอบข้อเท็จจริง/
ตักเตือน/อบรม (กพบ) 
- ตรวจควำมพร้อมก่อน
ออกให้บริกำร 

- สัญญำอำหำรกล่อง
บริษัท ทิปโก้จ ำกัด 
- สัญญำบริษัท ณภัทร 
จ ำกัด 
- สัญญำบรัท เจเอ็ม 
อุตสำหกรรมอำหำร 
จ ำกัด 
-- ค ำสั่ง ค 24/๒๕57 
เรื่อง มำตรฐำนโทษ 
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ปัญหาด้านบริการ ปัญหาที่พบ การแก้ไขปัญหา บทลงโทษ 
ด้านการบริการทั่วไป 
๕. พนักงำนจ ำหน่ำยตั๋ว -ปรับปรุงกำรให้บริกำร 

-ออกตั๋วผิด 
-ขำยตั๋วเกินรำคำ 
 

- สอบข้อเท็จจริง/
ตักเตือน 

ตำมค ำสั่งที่ ค 55/๒๕
54 

๖. พนักงำนสถำนี -ปรับปรุงกำรให้บริกำร 
-แสดงกิริยำวำจำไม่สุภำพ 
-ไม่เต็มใจให้บริกำร 
 

- สอบข้อเท็จจริง/
ตักเตือน 

- ค ำสั่ง ค 24/๒๕57 
เรื่องมำตรฐำนโทษ 

๗. พัสดุ/สัมภำระสูญหำย
รุด 

- สัมภำระสูญหำย 
- สภำพรถไม่พร้อมบริกำร 
- ทรัพย์สินสูญหำย 
 

- สอบข้อเท็จจริง/
ตักเตือน 

- ค ำสั่ง ค 24/๒๕57 
เรื่องมำตรฐำนโทษ 

๘. ร้ำนอำหำร/ตัวแทน/จุด
จอด 

- ไม่ได้รับควำมเป็นธรรม
จำกกำรใช้คูปองอำหำร
แลกสินค้ำ 
- อำหำร-เครื่องดื่มรำคำ
แพงร้ำนค้ำขำยเกินรำคำ 
 
 

สอบข้อเท็จจริง/ตักเตือน - ปรับตำมสัญญำ
ร้ำนอำหำร 

๙. รถเข็น/ยำม/ลำนจอดรถ - เรียกเก็บเงินรถ taxi 
- พนักงำนเข็นสัมภำระ
เรียกเก็บเงินเกินรำคำ
ก ำหนด 

- สอบข้อเท็จจริง/
ตักเตือน 

- ปรับตำมสัญญำ 

๑๐.ค่ำระวำง - เรียกเก็บค่ำระวำงไม่
ออกใบเสร็จรับเงิน 
- เรียกเก็บค่ำบริกำรเพ่ิม
เกินกว่ำที่ก ำหนด 
- ค่ำระวำงออกบัญชีไม่
ตรงกับจ ำนวนเงินที่ช ำระ 

- สอบข้อเท็จจริง/
ตักเตือน 

- ค ำสั่ง ค 24/๒๕57 
เรื่องมำตรฐำนโทษ 

๑๑.web/online - ปรับปรุงกำรให้บริกำร
ส ำรองที่นั่งผ่ำนระบบ
ออนไลน์ 
- ปรับปรุงข้อมูลหน้ำเวป
ไซต์ 
- ปรับปรุงกำรให้บริกำร
(ข้อมูลเวลำเดินทำง) 

- สอบข้อเท็จจริง/
ตักเตือน 

- ค ำสั่ง ค 24/๒๕57 
เรื่องมำตรฐำนโทษ 



4 
 

ปัญหาด้านบริการ ปัญหาที่พบ การแก้ไขปัญหา บทลงโทษ 
๑๒. ค ำแนะน ำ/
ข้อเสนอแนะ 

- ปรับปรุงเวลำกำรเดินรถ 
- ตรวจสอบอัตรำค่ำ
โดยสำร 
- แนะน ำกำรติดป้ำยชื่อที่
สัมภำระป้องกันสูญหำย/
สับเปลี่ยน 
 

เพ่ือน ำไปปรับปรุง
พัฒนำกำรให้บริกำร มุ่งสู่
ค่ำนิยมองค์กร 
ลูกค้ำส ำคัญ มุ่งมั่น
พัฒนำ 
รักษำคุณภำพ 

- ค ำสั่ง ค 24/๒๕57 
เรื่องมำตรฐำนโทษ 

หมำยเหตุ รำยละเอียดภำคผนวก ประเด็นปัญหำ  
          

6.) กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
 

6.1) ช่องทำง 
 กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนกระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียนและด ำเนินกำรจัดกำรข้อ

ร้องเรียนของเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบกำรจัดกำรข้อร้องเรียน งำนคุ้มครองผู้โดยสำร กองคุ้มครองผู้โดยสำร โดย
ผ่ำนทำงช่องทำงต่ำงๆ ดังต่อไปนี้ 

 ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ กองคุ้มครองผู้โดยสำร 
 ส่งจดหมำย/ข้อร้องเรียน มำท่ีบริษัท ขนส่ง จ ำกัด 
  ต้ังตู้รับเรื่องอยู่บริเวณด้ำนหน้ำประชำสัมพันธ์ ชั้น ๑ และชั้น ๓                         ณ 

สถำนีขนส่งผู้โดยสำรหมอชิต  
 เว็บไซต์www.transport.co.th  Call Center โทร ๑๔๙๐ ตลอด ๒๔ ชั่วโมง 
 ผ่ำนทำงโทรศัพทข์องกองคุ้มครองผู้โดยสำรหมำยเลข ๐๒-๙๓๖-๒๘๓๔ 
 ผ่ำนทำงโทรสำรของกองคุ้มครองผู้โดยสำรหมำยเลข ๐๒-๙๓๖-๒๘๓๔ 

 กองบริหำรกลำง รับเรื่องจำกส ำนักงำนปลัดส ำนักนำยกรัฐมนตรีท ำเนียบรัฐบำล โทร. ๑๑๑๑ 
 กองประชำสัมพันธ์ สื่อทุกประเภท (หนังสือพิมพ์/จดหมำย/วิทยุ/โทรทัศน์ และ

อินเตอร์เน็ต) 
 

6.2) ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 

 ขั้นตอนที่ ๑ 

 กองคุ้มครองผู้โดยสำร เป็นหน่วยงำนศูนย์กลำงในกำรประสำนงำนกับหน่วย งำน
ทุกหน่วยงำนที่ถูกร้อง และรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียนจำกช่องทำง Call Center1490, Web Site Tran 
035, G1111,ศูนย์ปลอดภัยคมนำคม,  ตู้ปณ.999 , หนังสือ/จดหมำย/Fax/โทรศัพท์, ร้องเรียนกับ
เจ้ำหน้ำที่,จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงำน, เว็บบอร์ด/ E-mail ของหน่วยงำนอ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อ
ร้องเรียน/กล่องแสดงควำมคิดเห็นและด ำเนินกำรติดตำมสถำนะภำพกำรตอบข้อร้องเรียน โดยมีกำรติดตำม
เริ่มนับจำกวันที่ส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงำนที่ถูกร้อง 
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ช่องทาง 

ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลา
ด าเนินการรับข้อ
ร้องเรียน เพื่อ
ประสานหาทาง

แก้ไข 
 

ระยะเวลาในการ
ตอบสนองข้อร้องเรียน 

โทรศัพท์/ Call 
Center 

ทุกครั้งที่เสียงโทรศัพท์
ดังในวันเวลำรำชกำร 

 

ภำยใน ๑ วัน ภำยใน ๒๕ วันท ำกำร 

ร้องเรียนกับ
เจ้ำหน้ำที่ฯณ ศูนย์ / 
จุดรับข้อร้องเรียนของ
หน่วยงำน 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน 
 
 
 
 

ภำยใน ๑ วัน ภำยใน  ๒๕  วันท ำกำร 
 
 
 
 

หนังสือ/จดหมำย/Fax ทุกครั้งที่มีกำรร้องเรียน ภำยใน ๗ วัน (นับ
จำกวันที่งำนสำร

บรรณของ
หน่วยงำนลงเลขรับ
หนังสือ/จดหมำย) 

 

ภำยใน  ๒๕  วันท ำกำร 

เว็บบอร์ด/E-mail ของ
หน่วยงำน 
 

ทุกวันท ำกำร (เช้ำ – 
บ่ำย) 

ภำยใน ๗ วัน ภำยใน ๒๕ วันท ำกำร 

อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อ
ร้องเรียน / กล่องแสดง
ควำมคิดเห็น 
 

ทุกวัน (ช่วงเวลำ
แล้วแต่ควำมเหมำะสม) 

ภำยใน ๑ วัน ภำยใน ๒๕ วันท ำกำร 
 
 

ส ำนักงำนปลัดส ำนัก
นำยกรัฐมนตรีท ำเนียบ
รัฐบำลโทร. ๑๑๑๑ 

ทุกวันท ำกำร (เช้ำ – 
บ่ำย) 

ภำยใน ๒๕ วัน หมำยเหตุได้ด ำเนินกำรตอบ
ข้อร้องเรียนเป็นระยะ
จนกว่ำจะมีแนวทำงแก้ไข/
ยุติเรื่อง 

 
 

ขั้นตอนที่ ๒ 
 งำนคุ้มครองผู้โดยสำรคัดกรองประเด็นปัญหำที่ได้รับจำกผู้ร้องเรียนผ่ำนช่องทำง

ต่ำงๆและตรวจสอบควำมถูกต้อง ควำมครบถ้วนของข้อมูล ภำยในระยะเวลำ 1 วัน 
 เจ้ำหน้ำที่ตั้งรหัสเรื่อง บันทึกข้อมูลร้องเรียน 
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กำรบันทึกข้อร้องเรียน 
 ทุกช่องทำงที่มีกำรร้องเรียน เจ้ำหน้ำที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบน

แบบฟอร์มช่องทำงต่ำงๆตำมข้อร้องเรียน 
 กำรกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนของงำนคุ้มครองผู้โดยสำร (โทรศัพท์/ 

Call Center) ต้องสอบถำมชื่อ-สกุลหมำยเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐำนยืนยัน และป้องกัน
กำรกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในกำรแจ้งข้อมูลกำรด ำเนินงำนแก้ไข/ปรับปรุง 

 หรือในกรณี หน่วยงำนที่เป็นผู้รับเรื่องร้องเรียนโดยตรง กรอกรำยละเอียดตำม
แบบฟอร์มเอกสำร บขส.FM-กคส-คส-001   และส ำเนำเรื่องร้องเรียนให้กองคุ้มครองผู้โดยสำร   เพ่ือบันทึก
ข้อมูลสถิติ และด ำเนินกำรติดตำม 

 

ขั้นตอนที่ ๓ 
 เจ้ำหน้ำที่เสนอผู้บริหำร( ฝ่ำยธุรกิจเดินรถ,ฝ่ำยบริหำรกำรเดินรถ) พิจำรณำ และ

ส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงำนที่ถูกร้องเรียนด ำเนินกำรต่อไป 
 

ขัน้ตอนที่ ๔ 
  หน่วยงำนที่รับเรื่องร้องเรียนจำกกองคุ้มครองผู้โดยสำร และหน่วยงำนเป็นผู้รับ

เรื่องร้องเรียนโดยตรง  ให้ด ำเนินกำรตำมค ำสั่งบริษัทฯที่ ค.32/2558 เรื่องกำรปฏิบัติกำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียนตอบผู้ร้องภำยใน ๒๕ วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง เพ่ือด ำเนินกำรแก้ไข/ปรับปรุง ข้อร้องเรียนตำม
มำตรำฐำนที่มีอยู่เพียงพอหรือไม่ เมื่อด ำเนินกำรแก้ไขปรับปรุงแล้วให้หน่วยงำนที่ถูกร้องเรียน จัดท ำประวัติ
เรื่องร้องเรียน เพ่ือหำมำตรำกำรเพ่ิมเติมป้องกันไม่ให้เกิดเหตุกำรณ์ดังกล่ำวซ้ ำ และรำยงำนผลให้กอง
คุ้มครองผู้โดยสำร จัดเก็บข้อมูลสถิติ 

  กำรยุติเรื่อง ให้หน่วยงำนที่ถูกร้องส่งผลรำยงำนฯ ให้กองคุ้มครองผู้โดยสำรทรำบ
เพ่ือรวบรวมจัดเก็บข้อมูลสถิติ  

  กองบริหำรกลำง รับเรื่องจำกส่วนรำชกำร (ส ำนักงำนปลัดส ำนักนำยกรัฐมนตรี
ท ำเนียบรัฐบำล โทร. ๑๑๑๑) ให้กองประชำสัมพันธ์รับเรื่องร้องเรียนผ่ำนสื่อมวลชน ส่งเรื่องร้องเรียนให้
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องเพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริงและรำยงำนผลภำยใน 10 วัน และแจ้งผู้ร้องเรียนผ่ำนสื่อ
พร้อมทั้งส ำเนำแจ้งกองคุ้มครองผู้โดยสำรทรำบ 

 

ขั้นตอนที่ 5 
  งำนคุ้มครองผู้โดยสำรติดตำมเรื่องร้องเรียนและสรุปรำยงำนเรื่องร้องเรียนที่อยู่

ระหว่ำงด ำเนินกำรให้หน่วยงำนที่ถูกร้องทรำบ โดยมี 
หลักเกณฑ์การติดตาม จนได้รับกำรแก้ไข และน ำไปปรับปรุงกำรให้บริกำร ดังนี้ 

1. ครั้งที่ 1 เมื่อครบ 20 วัน 
2. ครั้งที่ 2 เมื่อครบ 25 วัน 
3. ทุกสิ้นเดือน จัดท ำหนังสือติดตำมเรื่องร้องเรียนที่หน่วยงำนเป็นผู้ รับ           

เรื่องร้องเรียนโดยตรง เพ่ือใช้เป็นข้อมูล ในกำรรวบรวมจัดเก็บสถิติ เพ่ือกำรบูรณำกำรข้อมูลอย่ำงเป็นระบบ 
กรณียังไม่ยุติเรื่อง/ไม่ได้ข้อเท็จจริงเกิน 25 วันท าการ 
  หน่วยงำนที่ถูกร้องขออนุมัติขยำยเวลำเสนอผู้ช่วยกรรมกำรผู้จัดกำรใหญ่ของแต่

ละฝ่ำย  
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  หน่วยงำนที่ถูกร้องตรวจสอบข้อเท็จจริงและแจ้งผู้ร้องภำยใน 10 วัน นับจำกที่
ได้รับอนุมัติขยำยเวลำ 

  หน่วยงำนที่ถูกร้องเรียนรำยงำนผู้บังคับบัญชำของแต่ละฝ่ำย 
  ส ำเนำเรื่องร้องเรียนที่ยุติแล้วให้กองคุ้มครองผู้โดยสำรทรำบและบันทึกข้อมูลเพ่ือ

น ำเข้ำระบบทะเบียน (รหัสเรื่อง) เก็บต้นเรื่อง (รหัสเรื่อง) ข้อร้องเรียนไว้เป็นหลักฐำน 
 

ขั้นตอนที่ ๖ 
งำนคุ้มครองผู้โดยสำรรำยงำนสรุปผลเรื่องร้องเรียนจำกหน่วยงำนทุกหน่วย จำกทุก

ช่องทำงน ำเสนอผู้บริหำร รำยเดือน รำยไตรมำส รำยปี ทรำบ 
 
 

1    
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บขส. –FM – กคส. – คส. - 001 
บนัทึกการรับเร่ืองร้องเรียน 

หน่วยงาน / จุดท่ีรับเร่ือง       

วนั/เดือน/ปี ท่ีรับเร่ือง เวลา. 

ผูร้้องเรียน นาย / นาง / นางสาว /                                                         . 
อายปีุ  เลขบตัรประชาชน. 
ท่ีอยู.่ 
โทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อได ้E-mail. 

ประเด็นร้องเรียน     สภาพตวัรถ                   การขบัรถ                  การบริการบนรถ                  การบริการท่ีสถานี 
การบริการรับส่งสินคา้+พสัดุภณัฑ ์              ร้านอาหาร/จุดจอดระหวา่งทาง             อ่ืนๆ 

รายละเอียดเร่ืองร้องเรียน (ใคร – ท าอะไร – ท่ีไหน – เม่ือไร – อยา่งไร) 
                                                                                                                                                                                                        . 
                                                                                                                                                                                                                . 
                                                                                                                                                                                                                .                                                                                                                                                                                                              
                                                                                                                                                                                                                . 
                                                                                                                                                                                                                . 
                                                                                                                                                                                                                . 
                                                                                                                                                                                                        . 
                                                                                                                                                                                                                . 
                                                                                                                                                                                                                .                                                                                                                                                                                                              
                                                                                                                                                                                                                .                                                                                                                                                                                                                                 
(ลงช่ือ)ผูร้้องเรียน 
 

 
          (..................................................................) 
 

เรียน หวัหนา้งานคุม้ครองผูโ้ดยสาร 
              เพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 
 

                 (ลงช่ือ)เจา้หนา้ท่ีผูรั้บเร่ือง 
 

 
           (.................................................................) 
 

แบบฟอร์มบนัทึกรับเร่ืองร้องเรียน บขส. –FM – กคส. – คส. – 001 
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