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1. ชื่อเร่ือง   การพัฒนาและเพิ่มศักยภาพกระบวนงานการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์           
       ของกรุงเทพมหานคร 

2.  หลักการและเหตุผล  
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546     

ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชนเกิดผล
สัมฤทธิ์ต่องานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกิน
ความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ ให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและ
ได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอมาตรา 38 เมื่อส่วน
ราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชนหรือจากส่วนราชการด้วยกันกับงาน        
ในหน้าท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการนั้นท่ีจะต้องตอบค าถาม
หรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายในสิบหน้าวันหรือภายในก าหนดเวลาท่ีก าหนดไว้มาตรา 39 ให้ส่วน
ราชการจัดให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการ เพื่ออ านวยความสะดวก ให้แก่ประชาชน    
ท่ีจะสามารถติดต่อสอบถาม หรือข้อมูลหรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการของส่วน
ราชการ มาตรา 41 ในกรณีท่ีส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับ       
วิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระความ
สมควร ให้เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการนั้น ท่ีจะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป และในกรณีท่ีมีท่ีอยู่
ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการด าเนินการด้วย ท้ังนี้อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบ
เครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ มาตรา 42 ได้ก าหนดให้ส่วนราชการท่ีมีอ านาจหน้าท่ี
ออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศ เพื่อใช้บังคับกับส่วนราชการอื่น มีหน้าท่ีตรวจสอบว่า         
กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศนั้นเป็นปัญหาอุปสรรคหรือก่อให้เกิดความยุ่งยาก ซ้ าซ้อน หรือ
ความล่าช้าต่อการปฏิบัติหน้าท่ีของส่วนราชการอื่นหรือไม่เพื่อด าเนินการปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสม
โดยเร็วต่อไปและในกรณีท่ีได้รับการร้องเรียนหรือเสนอแนะจากประชาชนหรือส่วนราชการอื่นใด       
ให้ส่วนราชการท่ีออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศนั้นพิจารณาโดยทันที และในกรณีท่ีเห็นว่าการ
ร้องเรียนหรือเสนอแนะนั้นเกิดจากความเข้าใจผิดหรือความไม่เข้าใจในกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือ
ประกาศให้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนหรือเสนอแนะทราบภายในสิบห้าวัน 

การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนเป็นนโยบายของผู้บริหารกรุงเทพ- 
มหานครท่ีมุ่งเน้นการให้บริการท่ีรวดเร็ว ทันท่วงที และมีประสิทธิภาพ โดยทุกหน่วยงานต้องให้
ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนท่ีได้รับ และเร่งรัดด าเนินการแก้ไขปัญหาให้ยุติโดยเร็ว 
และมีหลักฐานท่ีสามารถใช้อ้างอิงได้ชัดเจนในการแก้ไขปัญหาเพื่อบรรเทาความเดือดร้องของประชาชน 
กรุงเทพมหานครได้มีนโยบายด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนให้บังเกิดผลสูงสุด
ตามนโยบาย 5 นโยบายทันใจ NOW! “ผลักดันทันใจ แก้ไขทันที” พล.ต.อ.อัศวิน ขวัญเมือง ผู้ว่าราชการ-
กรุงเทพมหานคร กรุงเทพมหานครมีหน้าท่ีและภารกิจในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์จากประชาชน
จ านวนมากและมาจากหลายช่องทางท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียนผ่านทาง 1. โทรศัพท์หมายเลข 1555 
(ศูนย์รับแจ้งทุกข์)  2. เรื่องร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ เฟสบุ๊ค  ไลน์ ฝ่ายตรวจสอบเรื่องราวของ
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ส านักงานเลขานุการผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร  3. ฝ่ายเลขานุการ ส านักปลัดกรุงเทพทมหานคร    
4. ฝ่ายวิเคราะห์ข่าวของส านักงานประชาสัมพันธ์  5. จดหมายหรือหนังสือของหน่วยงานหรือบุคคล ท้ัง
จากหน่วยงานภายในและภายนอก และ 6. รับแจ้งจากบุคคลท่ีมายื่นเรื่องด้วยตนเอง ซึ่งแ ต่ละ
หน่วยงานจะท าหน้าท่ีและภารกิจของตนโดยไม่มีความเกี่ยวข้องซึ่งกันและกันในการรับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ รวมท้ังข้อมูลเกี่ยวกับการร้องทุกข์จากประชาชน จะถูกจัดเก็บรวบรวมไว้ในแต่ละหน่วยงานซึ่ง
ในความเป็นจริงแล้วประชาชนผู้ร้องทุกข์ จะแจ้งเรื่องร้องทุกข์ไปยังทุกช่องทางหรือทุกหน่วยงานท่ี
สามารถร้องทุกข์ได้ ดังนั้นปัญหาการร้องเรียนซ้ าซ้อนของประชาชนจึงมีอยู่เป็นประจ า รวมท้ังเป็นการ
ยากท่ีผู้บริหารกรุงเทพมหานครจะสามารถรับทราบข้อมูลความเคล่ือนไหวเกี่ยวกับปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชนในภาพรวมได้ ไม่ว่ากรณีเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยเฉพาะท่ีเป็นเรื่องเร่งด่วน
ฉุกเฉิน ไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว ฉับพลันและเป็นระบบ นอกจากนี้การรับเรื่องร้องเรียน
จากประชาชนยังเกิดปัญหาในเรื่องการส่ือสาร (การรับสาร -ส่งสาร)  ภาษา (ไม่สามารถฟังและพูด
โต้ตอบกับชาวต่างชาติได้) การควบคุมสติ อารมณ์ (การชุมนุม ประท้วง) การใช้เทคโนโลยี และศูนย์รวม
ในการรับเรื่อง (จุดคัดกรอง)  

กองกลางได้ตระหนักถึงปัญหาและอุปสรรค ท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานในการรับเรื่องและ    
ส่งต่อจากช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน  บุคลากรท่ียังขาดประสิทธิภาพ และการบูรณาการ
กระบวนงานการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานครซึ่งเป็นกลไกส าคัญในการพัฒนา
ศักยภาพส่งเสริมให้มีกระบวนการปฏิบัติงานยิ่งขึ้น ก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ประชาชนและเสริมสร้าง
ภาพลักษณ์ท่ีดีต่อกรุงเทพมหานคร ให้เป็นมหานครแห่งความปลอดภัยซึ่งเป็นนโยบายของผู้ว่าราชการ
กรุงเทพมหานคร กองกลางจึงมีความจ าเป็นต้องมีแนวทางในการแก้ไข การปรับปรุงกระบวนงาน 
ขั้นตอน เสริมสร้างความรู้ ทักษะ ทัศนะคติท่ีดีให้แก่เจ้าหน้าท่ีเพื่อให้เกิดการพัฒนาและเพิ่มศักยภาพ
กระบวนงานการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานคร ตามท่ีผู้บริหารกองกลางได้
มีวิสัยทัศน์ มุ่งให้กองกลาง “เป็นองค์ท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศในด้านการให้บริการ การอ านวยความสะดวก 
และการประสานงานอย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว ถูกต้อง ตลอดจนมีมาตรฐานเป็นท่ียอมรับ” โดยมี
เป้าหมาย 5 ประการคือ กองกลางส านักปลัดกรุงเทพมหานครเป็นหน่วยสารบรรณกลางท่ีมีมาตรฐาน 
เป็นท่ียอมรับและเช่ือถือได้จากหน่วยงานและบุคคลท่ัวไป การให้บริการ การอ านวยความสะดวก และ
การประสานงานแก่ผู้บริหาร ข้าราชการและลูกจ้าง รวมท้ังหน่วยงานภายนอกกรุงเทพมหานครเป็นไป
ตามมาตรฐานของระบบควบคุมภายใน หลักการบริหารจัดการบ้านเมืองท่ีดีและเป็นระเบียบเรียบร้อย
อยู่ในเกณฑ์มาตรฐานสากล เป็นท่ียอมรับจากประชาชน 

2. วัตถุประสงค์ 
  2.1 เพื่อให้การด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานคร มี
ขั้นตอน กระบวนงาน และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

2.2 เพื่อให้การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานคร 
สามารถแก้ไขและสนองตอบต่อปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ 
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4. เป้าหมาย 
  4.1 ท าให้การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์มีข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติงานท่ีมี
ศักยภาพและประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
   4.2 บุคลากรได้รับการพัฒนาศักยภาพในการให้บริการและองค์ความรู้ท่ีเพียงพอใน
การดูแลประชาชนเพื่อไขปัญหาตลอดจนประสานงานหน่วยงานต่างๆท่ีเกี่ยวข้องได้อย่างถูกต้องและ
รวดเร็ว 

5. ความรู้ที่น ามาใช้ในการจัดท ารายงาน 
  5.1 ภารกิจหลักของกรุงเทพหานคร คือการให้บริการประชาชนให้ได้รับความสะดวก 
รวดเร็วท้ังทางด้านการด าเนินชีวิตประจ าวัน ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน การติดต่อขอรับ
บริการต่าง ๆ จากหน่วยงานในสังกัดกรุงเทพมหานคร ให้ประชาชนสามารถแจ้งเรื่องร้องทุกข์  แจ้ง
เบาะแส ค าติชม ตลอดจนข้อคิดเห็น เสนอแนะต่างๆจากช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน 
การน าเอาทฤษฎีกระบวนการบริหาร POSDCoRB แนวคิดและทฤษฎีของ กูลิค (Gulick) และ เออร์วิกค์ 
(Uriwck POSDCoRB ใช้เพื่อ สร้างกลไก และ โครงสร้างให้กับองค์กรจัดเตรียมบุคลากรท่ีมีความ
ช านาญต่างกันให้อยู่ใน แผนกท่ีเหมาะสมกับองค์กร บุคลากรรู้หน้าท่ีและ ผู้บริหารสามารถบริหารและ
ส่ังการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ วางกรอบการทางงานให้องค์กรเพื่อเป็นแนวทางในการบริหาร
ส่งเสริมการปฏิบัติงานท่ีสอดคล้องกันภายในองค์กรบทบาทการบริหารมีอยู่ 7 ประการ คือ 
   5.1.1  Planning การวางแผน หมายถึง การก าหนดวัตถุประสงค์ และ
เป้าหมายก าหนดขั้นตอน กระบวนการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานคร เพื่อ
ก่อให้เกิดการพัฒนา ปรับปรุงท่ีเป็นไปในแนวทางเดียวกัน ซึ่งการวางแผนจ าเป็นต้องก าหนดมาตรฐาน
และวิธีการการท างาน หรือเกณฑ์มาตรฐานต่างๆ และการปฏิบัติงานเป็นไปตามข้อก าหนดท่ีเป็น
มาตรฐาน และช่วยให้ให้การวางแผนมีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น 
   5.1.2 Organizing การจัดองค์การ หมายถึง การจัดท าค าส่ังแต่งต้ัง
คณะท างานให้กับหน่วยงานการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  เพื่อด าเนินการตามแผน ท่ีมีการก าหนด
ขั้นตอน กระบวนงานการท างานบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานคร  
   5.1.3  Staffing การจัดบุคลากรปฏิบัติงาน หมายถึง การมอบหมายงาน 
การจัดบุคลากรในการปฏิบัติหน้าท่ีตามข้ันตอน กระบวนงานการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
เป็นเรื่องท่ีเกี่ยวกับการบริหารทรัพยากรมนุษย์ในองค์การนั่นเอง ท้ังนี้เพื่อให้ บุคลากรมาปฏิบัติงาน
อย่างมีประสิทธิภาพและสอดคล้องกับการจัดแบ่งหน่วยงาน ท่ีก าหนดไว้ 
   5.1.4  Directing การอ านวยการ หมายถึง ต้องมีการส่ังการตามสายการ
บังคับบัญชาเมื่อมีเรื่องร้องเรียนเข้ามา ผู้บริหารสามารถส่ังการให้เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน   
ของประชาชนให้เสร็จส้ินโดยเร็ว และต้องมี ศิลปะในการบริหารงาน เช่น ภาวะผู้น า (Leadership) 
มนุษยสัมพันธ์ (Human Relations) การจูงใจ (Motivation) และการตัดสินใจ (Decision making) 
เป็นต้น 
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5.1.5  Coordinating การประสานงาน หมายถึง หน่วยงานผู้รับเรื่องร้องเรียน 
เมื่อได้รับเรื่องร้องเรียนของประชาชนแล้ว จ าเป็นต้องประสานกับหน่วยงานต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้องท้ังหน่วยงาน
ภายใน และภายนอกหน่วยงาน เพื่อให้การด าเนินงานเป็นไปด้วยความเรียบร้อย และราบรื่น  

5.1.6  Reporting การรายงาน หมายถึง เมื่อมีการรับเรื่องร้องเรียน ส่งเรื่อง 
ร้องเรียนไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง มีการประสานงาน การติดตามเรื่องร้องเรียนของประชาชน จะต้อง
มีการรายงานผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนนั้นๆ มีความก้าวหน้าไปถึงขั้นตอนไหน หากเรื่องร้องเรียน
เสร็จส้ินหรือยุติแล้ว ต้องมีการรายงานผลด าเนินการให้ประชาชนชนทราบ พร้อมท้ังรายงาน
ผู้บังคับบัญชาทราบเป็นกระบวนการและเทคนิคของการแจ้งเรื่องให้ผู้บังคับบัญชาตามช้ันได้ทราบถึงผล
การปฏิบัติงาน โดยมีความสัมพันธ์กับการติดต่อส่ือสาร (Communication) ในองค์การอยู่ด้วย 

5.1.7  Budgeting การงบประมาณ หมายถึง หน่วยงานจ าเป็นต้องมีงบประมาณ 
เพื่อให้ส าหรับจัดอบรม สัมมนาให้ความรู้แก่เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และจัดท าขอ
งบประมาณเพื่อขอจัดท าระบบการจัดเก็บข้อมูลเรื่องร้องเรียน  
  5.2  เทพศักย์ บุญรัตพันธ์ (2536) ได้ให้ความหมายของการให้บริการว่าการท่ีบุคคล 
กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีเกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือ
เอกชนโดยส่วนรวม มีองค์ประกอบ 6 ส่วน คือ 
   5.2.1 สถานท่ีและบุคคลท่ีให้บริการ 
   5.2.2 ปัจจัยท่ีน าเข้าหรือทรัพยากร 
   5.2.3 กระบวนการและกิจกรรม 
   5.2.4 ผลผลิตหรือตัวบริการ 
   5.2.5 ช่องทางการให้บริการ 
   5.2.6 ผลกระทบท่ีมีต่อผู้บริการ 
  5.3  การบริหารราชการแบบการมีฉันทามติร่วมกันการบริหาราชการแบบประชาธิปไตย
จึงต้องการผู้บริหารในภาครัฐท่ีมีความรู้ความสามารถ (Competency) ไม่เพียงแต่ในเรื่องการบริหารงาน
ตามวัตถุประสงค์ของการจัดต้ังหน่วยงาน หรือตามบทบาท (Roles) และกฎระเบียบ (Rules) เท่านั้น 
แต่ต้องการผู้ท่ีมีภาวะผู้น า (Leadership) ท่ีสามารถติดต่อส่ือสารกับประชาชนได้อย่างเข้าใจ เป็นผู้
สามารถให้ค าแนะน าหรือการปรึกษา รวมท้ังการเป็นผู้ประสานงานและอ านวยความสะดวกได้ดีตาม
บทบาทหน้าท่ีของหน่วยงานมีความสัมพันธ์ท่ีดีและแสวงหาพันธมิตรท่ีได้ความร่วมมือในการท างาน 
รวมท้ังต้องมีความสามารถในการปรับตัวให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมท่ีมีความสลับซับซ้อนมาก
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การมีทัศนะคติท่ีมุ่งสร้างการมีฉันทามติ (Consensus) ท้ังภายในและภายนอก
หน่วยงานด้วยการมีความเข้าใจและใช้ทักษะของผู้บริหารและของข้าราชการในการเจรจา 
(Negotiation)และการต่อรอง (Bargaining) กับทุกฝ่ายและทุกกลุ่มท่ีเกี่ยวข้อง ซึ่งเป็นส่ิงจ าเป็นอย่างยิ่ง 
  การเจรจา (Negotiation) ในการบริหารงานแบบประชาธิปไตยซึ่งหน่วยงานของรัฐได้
เปล่ียนบทบาทของตนต่างไปจากเดิมท่ีเคยเป็นผู้ควบคุมและส่ังการต่อประชาชนในการปฏิบัติราชการ
กลายมาเป็นผู้แก้ปัญหา หรือผู้อ านวยความสะดวกต่อประชาชน หรือกระท่ังต่อองค์กรและบุคลากร 
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ภายในหน่วยงานของรัฐด้วยกันเอง เพื่อให้ได้รับความร่วมมือในการประสานงานหรือเพื่อให้การท างาน
เป็นทีมประสบความส าเร็จ บทบาทท่ีจ าเป็นท่ีสุดของการเป็นคนกลางหรือผู้ท่ีช่วยส่งเสริมได้แก่ การ
จะต้องมีทักษะของการเจรจาและต่อรองกับบุคคล ประชาชนและกลุ่มผลประโยชน์ต่าง ๆ เพื่อบรรลุถึง 
ความส าเร็จตามเป้าหมายของงานบนพื้นฐานของการเกิดฉันทามติโดยหลักแล้ว การเจรจาคือรูปแบบ
ของการมีปฏิสัมพันธ์ทางสังคม (Social  interaceion) หรือการตัดสินใจ ท่ีมีองค์ประกอบ ดังนี้ 

๑. เป็นปฏิสัมพันธ์ที่มีบุคคลต้ังแต่ ๒ ฝ่ายข้ึนไป 
๒. ฝ่ายใดหรือท้ังสองฝ่ายมีผลประโยชน์ท่ีอาจสร้างความขัดแย้งกันได้หรือเป็น 

ผลประโยชน์ความจ าเป็นร่วมกัน ท่ีเป็นเหตุจูงใจให้แต่ละฝ่ายต้ องการเข้ามามีความสัมพันธ์จะ
แลกเปล่ียนส่ิงนั้นกัน 

๓. ความสัมพันธ์นี้มีเกี่ยวข้องกับทุกฝ่ายหรือแลกเปล่ียนประโยชน์ซึ่งกันและกัน 
การต่อรอง (Bargaining) การต่อรองถือเป็นกลยุทธ์ (Strategy) หนึ่งในหลายๆ กลยุทธ์ เช่น การอ้าง
เหตุผล การสร้างแนวร่วม การยื่นค าขาด การใช้อ านาจหน้าท่ีท่ีเหนือกว่า และการให้คุณโทษ 
(Sanction) ท่ีแต่ละฝ่ายหรือกลุ่มพยายามจะใช้สร้างความมีอิทธิพลเหนือกลุ่มหรือฝ่ายอื่นๆ ในปัญหาใด
ปัญหาหนึ่ง การเจรจาต่อรองเป็นกลยุทธ์ในการเจรจาลักษณะของการเจรจาจะสามารถสรุปไว้ได้ ๕ 
ประการ ดังนี้ 

ประการท่ี ๑ การต่อรองจะดีขึ้นอย่างน้อยต้องมีผู้เกี่ยวข้อง  ๒ ฝ่าย ขึ้นไป 
ประการท่ี ๒ ท้ังสองฝ่ายมีข้อขัดแย้งในปัญหาใดปัญหาหนึ่งขึ้นไปท่ีเกี่ยวข้อง 

กับผลประโยชน์อย่างหนึ่ง 
ประการท่ี ๓  ท้ังสองฝ่ายมีความต้องการโดยเจตนาท่ีจะเข้ามาร่วม 

ความสัมพันธ์กันแบบช่ัวคราวในลักษณะเช่นนี้ 
   ประการท่ี ๔ กิจกรรมท่ีเกิดขึ้นระหว่างความสัมพันธ์ดังกล่าวจะเกี่ยวข้องกับ
การแบ่งสรรปันส่วนหรือแลกเปล่ียนเป็นทรัพยากรอย่างหนึ่งหรือหลายอย่าง 
   ประการท่ี ๕ กิจกรรมต่างๆ นั้นจะเกี่ยวข้องกับการแจ้งความต้องการ หรือ
การยื่นข้อเสนอ โดยคู่เจรจาฝ่ายหนึ่ง แล้วฝ่ายตรงกันข้ามจะท าการประเมินความต้องการหรือข้อเสนอ
ดังกล่าวเพื่อยอมรับ หรือมีข้อเสนอโต้แย้งอย่างอื่นกลับยังอีกฝ่ายอีกครั้ง 

5.4 การท างานเป็นทีม 
 ทีม หมายถึง การท างานของกลุ่มท่ีใช้ความสามารถแต่ละบุคคลให้ท างานร่วมกัน ได้ 

อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเน้นท่ีกระบวนงานการท างานเป็นกลุ่ม และผลของกลุ่ม เพื่อผลประโยชน์ของ
องค์กรหรือหน่วยงาน ความส าคัญของทีมงานปัจจัยท่ีส าคัญในการท างานในองค์กรหนึ่ง คือ “คน” ซึ่งมี
ผลกระทบต่อบรรยากาศในการท างานของกลุ่มสามาชิกระราบรื่นเป็นไปในทางสร้างสรรค์ มีการ
สนับสนุน เกื้อกูลกัน ช่วยกันแก้ปัญหาอุปสรรค และข้อยุ่งยากให้ผ่านไปได้นั้น เป็นการท างานเป็นทีม 
โดยอาศัยศักยภาพของคนในกลุ่ม เพื่อท างานร่วมกัน ร่วมคิดกัน วางแผนร่วมกันและแก้ปัญหาร่วมกัน 
นับว่าเป็นการรวมพลังยิ่งจะช่วยให้ประสิทธิภาพของกลุ่มเพิ่มสูงขึ้นได้  
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5.5 หลักธรรมาธิบาล ประปอบด้วยหลักการส าคัญ 6 ประการ 
   5.5.1 หลักนิติธรรม เป็นหลักท่ีถือเป็นกฎ กติกาในสังคมท่ีทุกคนมีส่วน
เกี่ยวข้อง ดังนั้น การตรากฎหมายท่ีถูกต้อง เป็นธรรม การบังคับให้เป็นไปตามกฎหมาย โดยค านึงถึง
สิทธิเสรีภาพ ระบบกฎหมายและกระบวนการยุติธรรมท่ีดีมีความเป็นธรรมและมีความชัดเจน 
   5.5.2 หลักคุณธรรม เป็นการพัฒนาให้บุคคลกรในภาครัฐยึดมั่นในความ 
ถูกต้อง ดีงาม การส่งเสริมสนับสนุนให้ประชาชนพัฒนาตนเองเพื่อให้เป็นผู้ท่ีมีความซื่อสัตย์ จริงใจ ขยัน 
อดทน มีระเบียบวินัย ประกอบอาชีพสุจริต 
   5.5.3 หลักความโปร่งใส การท างานท่ีเปิดเผยและสามารถตรวจสอบได้ จะ
ส่งผลให้การทุจริตคอรัปช่ันและความด้วยประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของข้าราชการลดลง 
   5.5.4 หลักการมีส่วนร่วม เป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม
รับรู้ มีส่วนเกี่ยวข้องกับกระบานการตัดสินใจ กระบวนการด าเนินการของโครงการ รวมถึงได้รับการ
เสริมสร้างขีดความสามารถในการเข้ามามีส่วนร่วม 
   5.5.5 หลักความคุ้มค่า การพัฒนาท่ียั่งยืนจะต้องบริหารจัดการทรัพยากรท่ีมี
อยู่อย่างจ ากัดให้เกิดประโยชน์สุขแก่ส่วนรวม ค านึงถึงความประหยดั ความคุ้มค่า สร้างสรรค์และบริการ
ท่ีมีคุณภาพ โดยยึดถือประชาชนเป็นเป้าหมายสูงสุดในการท างาน 
   5.5.6 เปน็กระบวนการท างานท่ีจะช่วยเสริมสร้างประสิทธิภาพการท างานให้ดีขึ้น 
ความส านึกรับผิดชอบต่อการปฏิบัติงานของหน่วยงานจะต้องมีลักษณะส าคัญ 6 ประการ คือ การมีเป้าหมาย
ท่ีชัดเจน ทุกคนเป็นเจ้าของร่วมกัน การปฏิบัติการอย่างมีประสิทธิภาพ การจัดการพฤติกรรมท่ีไม่
เอื้ออ านวยให้เกิดการรับผิดชอบ การท างานอย่างไม่หยุดยั้ง การมีแผนส ารอง การติดตามประเมินผล
การท างาน 

6. กรอบแนวทางด าเนินการและผู้มีส่วนเก่ียวข้อง 
เมื่อผู้ศึกษาได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง และท าการวิเคราะห์ปัจจัยพื้นฐานของ 

การด าเนินการแล้ว จึงน ามาก าหนดเป็นกรอบแนวทางการด าเนินการเพื่อการพัฒนาและเพิ่มศักยภาพ
กระบวนงานการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานคร 
  6.1  ก าหนดกระบวนงาน/ ขั้นตอนปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ตาม
ช่องทางต่าง ๆท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียนจากประชาชน 

 6.2 จัดท าขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Flow Chart) ก าหนดขั้นตอนการด าเนินงานการ 
รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นล าดับข้ันชัดเจนเพื่อให้เข้าใจง่าย และด าเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ
ท้ังในสถานการณ์ปกติและสถานการณ์ฉุกเฉินและจัดท าให้เป็นรูปเล่มหรือคู่มือเป็นรูปภาพหรือ
สัญลักษณ์    

6.3 จัดสัมมนาแลกเปล่ียนความรู้ร่วมกันระหว่างหน่วยงานหลักท่ีมีหน้าท่ีในการรับ 
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์จากประชาชน ได้แก่ กองกลาง (ศูนย์รับแจ้งทุกข์) ส านักปลัดกรุงเทพมหานคร  
ฝ่ายตรวจสอบเรื่องราว ของส านักงานเลขานุการผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร  ฝ่ายวิเคราะห์ข่าวของ
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ส านักงานประชาสัมพันธ์ เพื่อก าหนดยุทธศาสตร์ในการเพิ่มประสิทธิภาพและศักยภาพ ระบบเรื่องร้องทุกข์
และระบบข้อมูลข่าวสารของกรุงเทพมหานคร 

6.4 จัดอบรมให้ความรู้แก่เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
ก. หลักสูตรอบรมการส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพ 
ข. หลักสูตรอบรมการสนทนาภาษาต่างประเทศ 
ค. หลักสูตรหลักการและเทคนิคด้านการควบคุมสถานการณ์การเจรจา/ต่อรอง สติและ

อารมณ์ 
ง. หลักสูตรการใช้เทคโนโลยี (4.0) 

7. ระยะเวลาด าเนินการ 
            ด าเนินการในปีงบประมาณ 2563 ระยะเวลา 12 เดือน ระหว่างเดือนตุลาคม 2562 

 ถึง 30 กันยายน 2563 
            

             
กิจกรรม พ.ศ. 2562 พ.ศ. 2563  

ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 
7.1 จัดท ากระบวนงาน/
ขั้นตอน การปฏิบัติงาน 
(Flow Chart)                         
7.2 จัดสัมมนาแลกเปล่ียน
ความรู้ร่วมกันระหว่าง
หน่วยงานหลักท่ีมีหน้าท่ีใน
การรับเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์จากประชาชน   

 
                    

   7.2.1 จัดท าโครงการ
เพื่อขออนุมัติ   

 
                    

   7.2.2 จัดท าค าส่ัง
แต่งต้ังเจ้าหน้าท่ี
ด าเนินการและค าส่ัง
ผู้เข้าร่วมสัมมนา   

 
                    

   7.2.3 ด าเนินการ
สัมมนาตามก าหนด   

 
                    

   7.2.4 ประเมินผลและ
รายงานผลการด าเนินการ   
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กิจกรรม พ.ศ. 2562 พ.ศ. 2563  
ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

7.3 จัดอบรมให้ความรู้แก่
เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบการ
รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
จากประชาชน   

 
                    

   7.3.1 จัดท าโครงการ
เพื่อขออนุมัติ   

 
                    

   7.3.2 จัดท าค าส่ัง
แต่งต้ังเจ้าหน้าท่ี
ด าเนินการและค าส่ังผู้เข้า   

 
                    

อบรม จ านวน 4 หลักสูตร   
 

                    
   7.3.3 ด าเนินการอบรม
ตามก าหนด   

 
                    

   7.3.4 ประเมินผลและ
รายงานผลการด าเนินงาน   

 
                    

 

8. งบประมาณ 

งบประมาณรายจ่ายประจ าปี พ.ศ. ๒๕๖๒ กองกลาง ส านักปลัดกรุงเทพมหานคร  
แผนงานบริหารท่ัวไป งานบริหารงานท่ัวไป หมวดรายจ่ายอื่นการพัฒนาและเพิ่มศักยภาพกระบวนงาน
การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานคร เป็นเงินท้ังส้ิน 950,000.- บาท (เก้าแสน-
ห้าหมื่นบาทถ้วน) โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
  8.1 จัดสัมมนาแลกเปล่ียนความรู้ร่วมกันระหว่างหน่วยงานหลักท่ีมีหน้าท่ีในการรับ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์จากประชาชน ระยะเวลา  2  วัน  ไป-กลับ จ านวนผู้เข้าร่วมสัมมนา 200 คน 
เป็นเงินจ านวน  150,000.- บาท 

8.2 จัดอบรมให้ความรู้แก่เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
จากประชาชน 4 หลักสูตร  หลักสูตรละ 100 คน ระยะเวลา 3 วัน รวมจ านวนผู้เข้าอบรมฯ 400 คน 
เป็นเงินจ านวน 800,000.- บาท  
   8.2.1 หลักสูตรการส่ือสารอย่างมีประสิทธิ์ ผู้เข้ารับการอบรมจ านวน  
100 คน ระยะเวลาในการอบรม 3 วัน 

8.2.2 หลักสูตรการการสนทนาภาษาต่างประเทศ ผู้เข้ารับการอบรมจ านวน  
100 คน ระยะเวลาในการอบรม 3 วัน 

8.2.3 หลักสูตรหลักการและเทคนิคด้านการควบคุมสถานการณ์การเจรจา/ 
ต่อรอง สติ และอารมณ์ ผู้เข้ารับการอบรมจ านวน 100 คน ระยะเวลาในการอบรม 3 วัน 

8.2.4 หลักสูตรการใช้เทคโนโลยี (4.0) ผู้เข้ารับการอบรมจ านวน 100 คน 
ระยะเวลาในการอบรม 3 วัน 
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9. แนวทางการติดตามและประเมินผล 
 

   
เป้าหมาย/วัตถุประสงค์ ตัวชี้วัด 

วิธีการ/เครื่องมือ 
การติดตามและประเมินผล 

ระดับผลผลิต (Output)     
1. ท าให้การบริหารจัดการ ผู้เข้าร่วมสัมมนามีความรู้ความ ผลการท าแบบทดสอบความรู้ 
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์มีข้ัน เข้าใจในกระบวนการขั้นตอน ตามเนื้อหาการสัมมนา 
ตอนและวิธีการปฏิบัติงานท่ีมี การบริหารจัดการในแนวทาง   
ศักยภาพมากยิ่งขึ้น เดียวกันมากขึ้นต้องผ่านการ  
  ประเมินร้อยละ 80 ขึ้นไป  
2. บุคลากรได้รับการพัฒนา ผู้เข้ารับการอบรมมีความรู้เพิ่ม ผลการท าแบบทดสอบก่อน- 
ศักยภาพในการให้บริการและ มากขึ้นโดยต้องผ่านเกณฑ์ หลังการฝึกอบอรม 
มีองค์ความรู้ท่ีเพียงพอในการ การประเมินไมน่่อยกว่าร้อยละ   
ดูแลประชาชนเพื่อแก้ไขปัญหา 80 ขึ้นไป   

ระดับผลลัพธ์ (Outcome)   
1. เพื่อให้การด าเนินการเกี่ยวกับ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
กรุงเทพมหานครมีกระบวนการ
ขั้นตอนและแนวทางในการ
ปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 
 
 

มีคู่มือกระบวนงานการบริหาร
จัดการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ จ านวน 1 ฉบับ 
 
 
 
 
 
 
 

-จัดท าค าส่ังแต่งต้ังคณะท างาน 
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ
กรุงเทพมหานคร 
จัดท ากระบวนงาน/ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานการรับเรื่อง 
-ร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ
กรุงเทพมหานคร 
- ขอความเห็นชอบในการ
ประกาศใช้คู่มือ 
-ท าแบบทดสอบ ก่อน-หลัง 

2. เพื่อให้กากรด าเนินการ
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ของกรุงเทพมหานครสามารถ
แก้ไขและสนองตอบต่อปัญหา
ความเดือดร้อนของประชาชนได้
อย่างรวดเร็ว 

ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาโดย
เฉล่ียลดลงร้อยละ 20 เมื่อ
เทียบกับสถิติเดิม 
 
 
 

วิเคราะห์สถิติของระยะเวลาการ
แก้ไขปัญหาจากการรับเรื่อง
ร้องเรียนโดยเฉล่ีย 
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10. ข้อเสนอแนะ 
  10.1 ควรมีการรวมหน่วยงานหลักท่ีมีหน้าท่ีในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์จาก
ประชาชนเข้าไว้ด้วยกัน เพื่อแก้ไขปัญหาการร้องเรียนซ้ าซ้อน และเป็นเอกภาพ 

10.2 ผู้บริหารกรุงเทพมหานครระดับสูง ควรก าหนดนโยบายท่ีชัดเจน โดยให้ทุก 
หน่วยงานถือปฏิบัติในการรับแจ้งข้อมูลการแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนของประชาชนอย่างเคร่งครัด 
  10.3 กรุงเทพมหานครควรมีระเบียบว่าด้วยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน 
เพื่อเป็นกรอบแนวทางการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีและหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
  10.4 กรุงเทพมหานครควรมีนโยบายหรือสนับสนุนให้มีการน าเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมา
ให้บริการประชาชน  
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ภาคผนวก 
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ขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในปัจจุบัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
การร้องเรียน/ร้องทุกข์ มาจากการร้องเรียนมีหลายช่องทางให้เลือกท าให้ระบบร้องเรียนมีปัญหาจุดหลัก
จะเป็นช่องทางเดียว คือมาร้องเรียนท่ี 1555  (ศูนย์รับแจ้งทุกข์ กองกลาง) ท่ีเจ้าหน้าท่ีรักษาความ
ปลอดภัย (รปภ.) จะพาประชาชนเข้ามาร้องเรียนท่ีศูนย์รับแจ้งทุกข์ ซึ่งประชาชนต้องการร้องเรียนผ่าน
ทาง ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครเท่านั้น จึงท าให้เกิดปัญหา คือ 

1. การร้องเรียนของประชาชนผิดช่องทางท่ีจะร้องเรียน 
2. การติดตามเรื่องร้องเรียนผิดช่องทาง 
3. การติดตามผลร้องเรียนล่าช้า เนื่องจากไม่มีหลักฐานอ้างอิงท่ีจะติดตามเรื่อง เช่น  

ไม่มีเลขท่ีรับแจ้ง วัน เดือน ปี ท่ีเข้ามาแจ้งเรื่องร้องเรียน 
4. ประชาชนให้ข้อมูลไม่ชัดเจนท่ีจะร้องเรียนกับหน่วยงานไหน 
5. ไม่มีการเช่ือมโยงผ่านระบบเรื่องร้องเรียนท่ีสามารถดูผลการแก้ไขปัญหาเรื่อง 

ร้องเรียน หรือความก้าวหน้าเรื่องร้องเรียนนั้นๆ ได้ 
6. เส้นทางการเดินทางไปยังหน่วยงานท่ีจะเข้าไปร้องเรียนไม่ชัดเจน หายาก 
7. เรื่องร้องเรียนท่ีส่งไปยังหน่วยงานภายนอกไม่สามารถติดตามในระบบเรื่อง 

ร้องเรียนได้ (ไม่มีระบบติดตามเรื่องร้องเรียน) 
8. ไม่มีระบบจัดเก็บฐานข้อมูลท่ีทันสมัย 

 

ศาลาว่าการกรุงเทพมหานคร 

ฝ่ายตรวจสอบเรื่องราวร้องทุกข์ 
ส านักงานเลขานุการ 
ผู้ว่าราชการกรงุเทพมหานคร 

ปลัดกรุงเทพมหานคร
  

กองกลาง 
(ศูนย์รับแจ้งทุกข์) 

ส านักงาน 
การประชาสัมพันธ์ 

เจ้าหน้าท่ี 
รปภ. 

หน่วยงานภายใน/หน่วยงานภายนอกสังกัดกรุงเทพมหานคร 

ประชาชน 
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ภาพแสดงกระบวนการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานครแบบใหม่ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- โทรศัพท ์
- จดหมาย 
- จากผู้ร้องโดยตรง(กรณีหน่ึง

วัน) 
- ข่าวสารทางหนังสือพิมพ์ 
- ผ่านทางระบบ Internet 
- รับจากหน่วยงานภายนอก 

ร้องเรียนผ่านทาง 

- รับเรื่องร้องเรียนลงในระบบ 
- ออกเลขที่รับแจ้ง เรื่องร้องเรียน 
- ลงวัน / เดือน / ปี / เวลา 

 

หน่วยงานรับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ศูนย์รับแจ้งทุกข์ 
กองกลาง 

ฝ่ายตรวจสอบเรื่องราว 
ส านักงานเลขานุการ 

ผู้ว่าราชการกรงุเทพมหานคร 

 

ฝ่ายเลขานุการ  
ส านักปลัดกรุงเทพมหานคร 

ฝ่ายวิเคราะห์ข่าว 
ส านักงาน

ประชาสัมพันธ์ 

ประชาชน 

จุดคัดกรอง (รปภ.) 

หน่วยงานด าเนินการ และรายงานผลการด าเนินการ 

- ส านัก 
- ส านักงานเขต 
- หน่วยงานการพาณิชย์ของกรุงเทพมหานคร 
- หน่วยงานภายนอก เช่น การประปานครหลวง การไฟฟ้า องค์การขนส่ง

มวลชน การรถไฟแห่งประเทศไทย กองบัญชาการต ารวจนครบาล ฯลฯ 

ผู้บริหารกรุงเทพมหานคร กองกลางติดตาม / ด าเนินการ รายงานผล 

ติดตามเร่ือง / สอบ 
ถามความก้าวหน้า 

แจ้งผล
ด ำเนินกำร 
ให้ประชน
ทรำบ 
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การแก้ไขปัญหากระบวนงาน ข้ันตอนการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์แบบใหม่ 
 

1. มีการอบรม และประชุม หัวหน้าหน่วยงาน เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน เจ้าหน้าท่ีรักษาความ 
ปลอดภัย (รปภ.) เพื่อสร้างความเข้าใจ ทราบถึง กระบวนงาน ขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ของกรุงเทพมหานคร ดียิ่งขึ้น 

2. การจัดท ากระบวนงาน ขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์อย่างเป็นระบบ 
3. การท าแผนผังเส้นทางการเดินไปยังหน่วยงานท่ีต้องการไปร้องเรียนท่ีประจ าจุดประตูรักษา 

ความปลอดภัย (รปภ.) 
4. ต้องมีการปรับปรุงระบบงานการเช่ือมระบบร้องเรียนของแต่ละหน่วยงานเข้าด้วยกัน 
5. มีระบบจัดเก็บข้อมูลเรื่องร้องเรียน การติดตามความก้าวหน้าเรื่องร้องเรียน ให้ได้รับการไข  

และยุติปัญหาเรื่องร้องเรียนโดยเร็ว 
6. มีป้ายช่ือแสดงหน่วยงานติดไว้ให้ชัดเจน 
7. จัดอบรม สัมมนา ให้ความรู้ ความเข้าใจแก่เจ้าน้าท่ีเพื่อเพิ่มศักยภาพการท างาน ท าให้ 

เจ้าหน้าท่ีมีสุขภาพจิตท่ีดีขึ้น  เมื่อเรื่องร้องเรียนได้รับการแก้ไขแล้ว ก็จะได้รับค าชมเชยจากประชาชน 
8. มีการประสานงานระหว่างหน่วยงานภายในและภายนอกหน่วยงานสามารถแก้ไขปัญหา 

เรื่องร้องเรียนได้รวดเร็วขึ้น และทันต่อเหตุการณ์ 
9. ปัญหาจากเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานไม่ได้รับความกดดันจากประชาชน เพราะมีการพัฒนาและ 

เพิ่มศักยภาพกระบวนงานการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกรุงเทเพมหานครได้อย่างมี
ประสิทธิภาพสูงสุด 

10. ประชาชนได้รับความพึงพอใจในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์จากหน่วยงาน และการ 
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้อย่างรวดเร็ว ยุติเรื่อง และเสร็จส้ินได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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 ธนาคารกรุงไทย จุดบริการเบ็ดเสร็จ กองทะเบียนทรัพย์สินและพัสดุ / กอง
บ าเหน็จบ านาญ  ส านักการคลัง 

ส านักงานประชาสัมพันธ์ ฝ่ายการคลัง 

กองกลาง 

ลิฟท ์

บันได 

ส านักงานการ
ประชา 

สัมพันธ์ 

ส านักงานการ
ประชา 

สัมพันธ์ 

กองกลาง  

ห้องอมรพิมาน ห้องรัตนโกสินทร์ 

รป.กทม.  

บันได 

ลิฟท ์

ลิฟท ์

บันได 

บันได 

ลิฟท ์

บันได 

ส านักงานการ
ประชาสัมพันธ ์

ศูนย์บริการ
สาธารณสุข 

ลิฟท ์

ส านักงาน
ตรวจสอบภายใน 

ทันตกรรม 

ห้องเจ้าพระยา 

หอพระฯ 

 ทางเข้า - ออก ทางเข้า - ออก 

ทางเข้า-ออก 

ถนน
ดินสอ 

ชั้น 1 

ลานคนเมือง 

ถนน 
ศิริพงษ์ 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนท่ีตั้งหน่วยงานรัแผนท่ีตั้งหน่วยงานรับเรื่องร้องเรียนบเรื่องร้องเรียน 
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 ห้องเอราวัณ 

ส านัก 

การคลัง 

 ฝ่ายตรวจสอบเรื่องราว
ร้องทุกข์ สผว. 

กองสารสนเทศภูมิศาสตร์ ส านัก
ยุทธศาสตร์และประเมินผล 

 ศูนย์รับแจ้งทุกข ์

ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร 

ป.กทม. 

ผู้ช่วย ป.กทม. 

กองการเงิน / ส านักเศรษฐกิจการคลัง ส านักการคลัง 

รป.กทม.  
รป.กทม. 

ส านักงานลขานุการ ผว.กทม.  

บันได 

ลิฟท ์

ลิฟท ์

บันได 

ตึกด า (ฝ่ายเลขานุการ สนป.กทม.) 

ประธานที่ปรึกษาผว.กทม. 

รผว.กทม. 
ลิฟท ์

เลขานุการ ผว.กทม. 

บันได บันได 

ลิฟท ์

ลิฟท ์

บันได 

ลิฟท ์

บันได 

ชั้น 2 

ที่ปรึกษา ผว.กทม. 
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     ค าจ ากัดความ 
 
ราชบัณฑิตยสถานได้ให้ความหมายของค าว่าร้องเรียน ร้องทุกข์ไว้ดังนี้ 
 ร้องเรียน  หมายถึง  เสนอเรื่อง 
 ร้องทุกข์   หมายถึง บอกความทุกข์ คือเพื่อขอให้ช่วยเหลือ สรุปแล้วการร้องเรียน ร้องทุกข์ 
หมายถึง การท่ีประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อหน่วยงานของรัฐเพื่อขอความช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทา
ความเดือดร้อนหรือตรวจสอบข้อเท็จจริง อันเนื่องมาจากการได้รับความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม
หรือพบเห็นการกระท าผิดกฎหมาย 
 
ความหมาย 
 ผู้รับบริการ  -  ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย -  ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ังทางตรงและ 
   ทางอ้อมจากการด าเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนใน   
   ชุมชนเขตองค์การบริหารส่วนต าบลและ 

 การจัดการข้อร้องเรียน -  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง  ข้อร้องเรียน   
 ข้อเสนอแนะ  ข้อคิดเห็น  ค าชมเชย  การสอบถามหรือร้องขอ       
 ข้อมูล 

 ผู้ร้องเรียน  -  ประชาชน ร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ 
ครอบคลุมการร้องเรียน  การให้ข้อเสนอแนะ  การให้ข้อคิดเห็น        
การชมเชย  การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ -  ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน  เช่น  
ติดต่อด้วย  จดหมาย  หนังสือ  ทางโทรศัพท์  เว็บไซต์ 

 เจ้าหน้าท่ี  -  เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน  -  แบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ  เช่น ข้อคิดเห็น  ข้อเสนอแนะ  ค าชมเชย   

สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการ      
ให้บริการของหน่วยงาน การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของ 
การจัดซื้อจัดจ้าง  เป็นต้น 


