
รายงานการประชุม 
อ.ก.ก. วิสามัญเกี่ยวกบัยุทธศาสตรก์ารบริหารทรพัยากรบุคคลของกรุงเทพมหานคร 

ครั้งที่ 5/2561 
เม่ือวันพธุที่ 22 สิงหาคม 2561 

ณ ห้องเอราวัณ ชัน้ 2 ศาลาว่าการกรุงเทพมหานคร 
 

 
ผู้มาประชุม  
 

1. รองศาสตราจารย์ ดร.อิสระ  สุวรรณบล ประธาน อ.ก.ก. 
2. ศาสตราจารย์ ดร.ศุภชัย  ยาวะประภาษ อ.ก.ก. 
3. ผู้ช่วยศาสตราจารย์สุณี  พนาสกุลการ 

อนุกรรมการซึง่แต่งต้ังจาก ก.ก. 
อ.ก.ก. 
 

4. นางสุชาดา  รังสินันท์ อ.ก.ก.  
5. นางสุทธิลักษณ์  เอ้ือจิตถาวร 

ผู้อํานวยการสํานักวิจัยและพัฒนาระบบงานบุคคล 
สํานักงาน ก.พ. 

อ.ก.ก. 

6. นางสาวอภิรดี  ประเสริฐฤทธี 
แทนผู้อํานวยการสํานักงานคณะกรรมการ 
การกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองสว่นท้องถิ่น 

อ.ก.ก. 

7. นายภัทรุตม์  ทรรทรานนท ์
ปลัดกรุงเทพมหานคร 

อ.ก.ก. 

8. นางศิลปสวย  ระวีแสงสูรย์ 
รองปลัดกรุงเทพมหานคร ที่ปลัดกรุงเทพมหานครมอบหมาย 

อ.ก.ก. 
 

9. นายสมภาคย์  สุขอนันต์ 
หัวหน้าสํานักงาน ก.ก. 

อ.ก.ก. 

10. ว่าที่ ร.ต. บุญธรรม หุยประเสริฐ 
แทนผู้อํานวยการสํานักยุทธศาสตร์และประเมินผล 

อ.ก.ก. 

11. นางกรรณิการ์  สังข์ประสทิธ์ิ 
ผู้ช่วยหัวหน้าสํานักงาน ก.ก. สั่งราชการกองระบบงาน 

อ.ก.ก. 
 

12. นางสาวอรัญญา  พรไชยะ 
ผู้อํานวยการกองระบบงาน สํานักงาน ก.ก. 

อ.ก.ก. และเลขานุการ 

13. นางกาญจนา  เฉลิมพงษ ์
นักทรัพยากรบุคคลชํานาญการพิเศษ  
กองระบบงาน  สํานักงาน ก.ก. 

ผู้ช่วยเลขานุการ 

14. นายธนบดี  ชัยนนถี 
นักทรัพยากรบุคคลชํานาญการ  
กองระบบงาน   สํานักงาน ก.ก. 

ผู้ช่วยเลขานุการ 
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ผู้ไม่มาประชุม 
1. ศาสตราจารย์ ดร. ชาติชาย ณ เชียงใหม ่ ติดราชการ 
2. รองศาสตราจารย์ ดร. อุทัย  เลาหวิเชียร ติดราชการ 
3. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. อรทยั  ก๊กผล ติดราชการ 

ผู้เขา้ร่วมประชุม   

 

1. นางอริญญดา  นุชสาย นักทรัพยากรบุคคลชํานาญการพิเศษ 
2. นางสุจิตรา  เปรมสิทธ์ิ นักทรัพยากรบุคคลชํานาญการพิเศษ 
3. นางสาวชุติมา  แก้วประยูร นักทรัพยากรบุคคลชํานาญการ 
4. นางสาวสุภาวดี  ศรีมันตะ นักทรัพยากรบุคคลปฏิบัติการ 

 
 
 
เริ่มประชุมเวลา  09.30 น. 
 
    ประธานฯ กล่าวเปิดการประชุม และดําเนินการประชุมตามระเบียบวาระ ดังน้ี  
 
 
ระเบยีบวาระที่ 1 เรื่องประธานแจ้งให้ที่ประชุมทราบ 
 
          -ไม่มี- 
 
 
 
ระเบยีบวาระที่ 2  เรื่องรับรองรายงานการประชุมคร้ังที่ 4/2561 เมื่อวันที ่25 กรกฎาคม 2561 
      ที่ประชุมพิจารณาแล้วไม่มีท่านใดขอแก้ไขจงึขอให้ที่ประชุมรับรอง 
    รายงานการประชุมดังกล่าว 
 
มตทิีป่ระชุม     รับรองรายงานการประชุม ครั้งที่ 4/2561 เมื่อวันที่ 25 กรกฎาคม 2561 
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ระเบยีบวาระที่ 3 เรื่องเพือ่พิจารณา 
             เรื่อง  การพัฒนาระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานคร 

 
   สํานักงาน ก.ก. เสนอขอให้ อ.ก.ก. วิสามัญเก่ียวกับยุทธศาสตร์การบริหารทรัพยากร
บุคคลของกรุงเทพมหานครพิจารณาให้ความเห็นและข้อเสนอแนะต่อการพัฒนาระบบ 
รับเรื่องราวร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานคร 
 

  สาระสาํคญัของเร่ือง 
1. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี                 

พ.ศ. 2546 ได้กําหนดไว้ดังน้ี 
มาตรา 38 เมือ่ส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน

หรือจากส่วนราชการด้วยกันเก่ียวกับงานที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของส่วนราชการน้ัน ให้เป็น
หน้าที่ของส่วนราชการน้ัน ที่จะต้องตอบคําถามหรือแจ้งการดําเนินการให้ทราบภายในสิบห้า
วันหรือภายในกําหนดเวลาที่กําหนดไว้ 

มาตรา 39 ให้ส่วนราชการจัดให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการเพ่ือ
อํานวยความสะดวกให้แก่ประชาชนที่จะสามารถติดต่อสอบถามหรือขอข้อมูลหรือแสดงความ
คิดเห็นเก่ียวกับการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ 

มาตรา 41 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับคําร้องเรียน เสนอแนะหรือความคิดเห็น
เก่ียวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูล
และสาระความสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการน้ันที่จะต้องพิจารณาดําเนินการให้ลุล่วง
ไป และในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลน้ันให้แจ้งให้บุคคลน้ันทราบผลการดําเนินการด้วย ทั้งน้ี 
อาจแจ้งให้ทราบผ่านระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ 

2. การร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและหน่วยงาน
ของรัฐทราบว่า การบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด เปิด
โอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และตรวจสอบ การทํางานของรัฐบาลและหน่วยงานของ
รัฐมากขึ้น เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดขึ้นใน
สังคม กรุงเทพมหานครจึงกําหนดแนวทางการดําเนินการ ดังน้ี 

2.1 กําหนดนิยาม 
   เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือ

เสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหาย โดยมิอาจหลกีเลี่ยงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรอืไม่มี
คู่กรณีก็ตาม  

   เรื่องที่ได้รับแจ้ง หมายถึง เรื่องที่ประชาชนหรือผู้รับบริการแจ้งเรื่องราว
ต่างๆ มายังกรุงเทพมหานครเพ่ือขอรับบริการ ความช่วยเหลือแก้ไขหรือบรรเทาเหตุการณ์
ตรวจสอบข้อเท็จจริง อันเน่ืองมาจากการได้รับความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรมหรือพบเห็น
การกระทํา 
ผิดกฎหมาย 

    รายละเอียดผลการดําเนินการที่สามารถตอบช้ีแจงผู้แจ้งเรื่องได้ หมายถึง  
ผลการดําเนินการเกี่ยวกับเรื่องที่ได้รับแจ้งที่หน่วยงานบันทึกเข้าระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์
ของกรุงเทพมหานคร (MIS) โดยระบุวิธีการดําเนินการ/พิจารณาเรื่อง เช่น การส่งต่อให้แก่
เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานที่เก่ียวข้อง การตรวจสอบและนําเรื่องที่แจ้งเข้าสู่กระบวนการ
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สอบสวนข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน การดําเนินคดี แจ้งการพิจารณายุติเรื่อง หรืออ่ืนๆ ตาม
ระเบียบ ข้อกฎหมายพร้อมกับแจ้งให้ผูแ้จง้เรื่องทราบผลหรือความคืบหน้าของการดําเนินการ 
(กรณีสามารถติดต่อผู้แจ้งเรื่องได้) ทั้งน้ีเพ่ือให้กองกลาง สํานักปลัดกรุงเทพมหานคร สามารถ
ตอบช้ีแจงผู้แจ้งเรื่องได้ 

2.2 การบริหารจัดการกับเรื่องที่ได้รับแจ้ง หน่วยงานมีหน้าที่บริหารจัดการเรื่อง
ที่ได้รับแจ้งให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ โดย  

 2.2.1. มอบหมายเจ้าหน้าที่ผู้เก่ียวข้องตรวจสอบเรื่องที่ได้รับแจ้งจากระบบ
รับเรื่องราวร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานคร (MIS) ทุกวัน 

 2.2.2. แจ้งผูเ้ก่ียวข้องดําเนินการเกี่ยวกับเรื่องที่ได้รับแจ้งอย่างมีคุณภาพ
โดยเร็วที่สุด 

 2.2.3. บันทึกรายละเอียดผลการดําเนินการให้สามารถตอบผู้แจ้งเรื่องได้
ผ่านระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานคร (MIS) และรายงานความก้าวหน้าตาม
ระยะเวลาที่กําหนด 

 2.2.4. จัดใหม้ีรูปภาพหรือหลักฐานอ่ืนๆ (ถ้ามี) ประกอบการตอบ
ดําเนินการเสร็จสิ้นในระบบรบัเรื่องราวร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานคร 

 2.2.5. ช้ีแจงผู้แจ้งเรื่อง (กรณีสามารถติดต่อได้) 
 2.2.6. รายงานผลการดําเนินการหรือมีปัญหาให้หัวหน้าหน่วยงานทราบ 

โดยกรุงเทพมหานครมีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานจํานวน 11 ช่องทาง ดังน้ี  
1) ระบบรับเรือ่งราวร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานคร (MIS)  
2) Line อัศวินคลายทุกข์  
3) จดหมายส่งผ่านผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร  
4) จดหมายส่งผ่านปลัดกรุงเทพมหานคร 
5) สภากรุงเทพมหานคร/สมาชิกสภาฯ/สํานักงานเลขานุการสภา

กรุงเทพมหานคร 
6) จดหมายส่งถึงหน่วยงาน/ส่วนราชการฯ โดยตรง  
7) เดินทางมาร้องเรียนยังหน่วยงาน/ส่วนราชการฯ ด้วยตนเอง  
8) เว็บไซต์ของหน่วยงาน/ส่วนราชการ  
9) Application ของหน่วยงาน/ส่วนราชการฯ ที่สร้างขึน้มาเพ่ือรับ

เรื่องร้องเรียน  
10) ได้รับประสานแจ้งจากระบบเร่ืองร้องทุกข์ของสํานัก

นายกรัฐมนตรี 1111 โดยตรง  
11) อ่ืนๆ เช่น Facebook ของหน่วยงาน, Line@, E-mail 

สํานักงาน, fan page สํานักงาน, line กลุ่ม, Application ป่ันเมือง, แจ้งทางโทรศัพท์, บอก
ต่อจากหน่วยงานต่อหน่วยงานและหนังสือพิมพ์ เป็นต้น  

2.3 สํานักงาน ก.ก. ได้ศึกษาและวิเคราะห์ระบบรับเรื่องราวร้องเรียนของ
กรุงเทพมหานคร ระหว่างเดือนตุลาคม 2559 ถึงเดือนเมษายน 2561 สรุปประเด็น 
ได้ดังน้ี 

2.3.1. กรุงเทพมหานครมีเรือ่งร้องเรียนทัง้หมด 121,359 เรื่อง เปน็
เรื่องทีด่าํเนินการเรียบร้อยแล้ว 120,275 เรื่อง อยู่ระหว่างการดําเนินการ 1,084 เรื่อง             
ซึ่งเป็นเรื่องร้องเรียนของสํานักและส่วนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร 18,233 
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เรื่อง ดําเนินการเรียบร้อยแลว้ 17,578 เรือ่ง อยู่ระหว่างการดําเนินการ 655 เรื่อง และเป็น
เรื่องร้องเรียนของสํานักงานเขต 103,126 เร่ือง ดําเนินการเรียบร้อยแล้ว 102,697 เรื่อง 
และอยู่ระหว่างการดําเนินการ 429 เรื่อง  
(เอกสารหมายเลข 2) 

2.2.2. มีเรื่องร้องเรียนซํ้าหลายช่องทางทัง้หมด 18,798 เรื่อง เป็น
เรื่องร้องเรียนซ้ําหลายช่องทางของสํานักและส่วนราชการในสังกัดสํานักปลัดกรุงเทพมหานคร 
9,749 เรื่อง และเป็นเรื่องร้องเรียนซ้ําหลายช่องทางของสํานักงานเขตท้ังหมด 9,049 เรื่อง 
(เอกสารหมายเลข 3)        

2.2.3. ช่องทางที่มีการแจ้งเรื่องร้องเรียนมากทีส่ดุ อันดบั 1 คือ ระบบ
รบัเรื่องราวร้องทกุขข์อง กทม. (MIS) ทัง้หมด 106,590 เรื่อง ดําเนินการเรียบร้อยแล้ว 
105,979 เรือ่ง อยู่ระหว่างการดําเนินการ 611 เรื่อง 
(เอกสารหมายเลข 4) 

3. จากการศึกษาระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานคร มขี้อค้นพบและ
เสนอแนะดังน้ี 

3.1 ช่องทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์มีหลายช่องทางถือเป็นการบริการเกิน
ความคาดหมายเพ่ือให้ผู้รับบริการมีสิทธิเลอืกช่องทางที่สะดวกและเหมาะสมซึ่งควรพัฒนา
ช่องทางหลักให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมมากขึ้น ให้กลายเป็นคลังข้อมูลของเร่ืองร้องทุกข์จากทุก
ช่องทาง เพ่ือให้ข้อมูลการแก้ไขเรื่องร้องทุกข์เป็นรายงานท่ีเป็นข้อมูลเดียวกัน รวมเป็น Big 
Data ที่หน่วยงาน/ส่วนราชการในสังกัดกรุงเทพมหานครสามารถนําไปวิเคราะห์เพ่ือใช้ในการ
พัฒนางานที่เก่ียวข้องได้ 
(เอกสารหมายเลข 1) 

3.2 ช่องทางที่สํานักงานเลขานุการผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครรับเรื่องเข้า
มา เช่น Line อัศวินคลายทุกข์ควรให้สํานักงานเลขานุการผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร
รายงานเพราะหน่วยงานผู้ถูกร้องน่าจะตอบผลการดําเนินการผ่าน Line ดังน้ันผู้รวบรวมควร
เป็นสํานักงานเลขานุการผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ี ควรนํา Line อัศวินคลายทุกข์เข้า
ระบบช่องทางหลักด้วยและเรื่องที่เข้าหน่วยงานตามช่องทางอื่นควรมีมาตรการ/ข้อสั่งการให้
หน่วยงานบันทึกข้อมูลการร้องทุกข์ในช่องทางอ่ืนๆ ในระบบเรื่องร้องทุกข์ด้วย 

3.3 การเก็บขอ้มูลในระบบเรื่องร้องทุกข์ ควรมีการกําหนดให้เก็บข้อมูลที่มี
ความละเอียด สอดคล้องกับการนําข้อมูลไปใช้ในการวิเคราะห์ในอนาคต ตลอดจนสามารถนํา
ข้อมูลการวิเคราะห์ดังกล่าวไปแก้ปัญหาใหกั้บประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับเรื่องราว
ร้องทุกข์เหล่าน้ัน โดยข้อมูลดังกล่าวควรช้ีให้เห็นถึงความคืบหน้าในการแก้ไขปัญหาทีผู่้ร้อง
ทุกข์แจ้งมา เพ่ือให้ผู้ร้องทุกขท์ราบถึงการปฏิบัติงานของหน่วยงาน และผู้บริหารสามารถ
ตรวจสอบเร่ืองราวและการดําเนินการในอนาคตได้  

3.4 กรุงเทพมหานครดําเนินการระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ
กรุงเทพมหานครของตนเอง ซึ่งยังไม่เป็นแนวเดียวกันกับระบบกลางของประเทศ หน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบช่องทางหลักของกรุงเทพมหานครจึงควรพัฒนาระบบสารสนเทศด้านการบริหาร
จัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของหน่วยงานกรุงเทพมหานครให้สามารถเช่ือมโยงข้อมูลกันได้ เพ่ือ
รองรับระบบกลางของรัฐบาลที่จะพัฒนาระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ใหส้ามารถ
เช่ือมโยงข้อมูลได้ทั้งประเทศ 
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3.5 เมื่อดําเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนแล้วเสร็จ ควรมมีาตรการกําหนดให้
แจ้งผู้ร้อง/ประชาสัมพันธ์ให้ทราบด้วย โดยเฉพาะเรื่องที่ส่งต่อการดําเนินการให้หน่วยงานอ่ืน
นอกกรุงเทพมหานคร ต้องประชาสัมพันธ์ให้ทราบเพ่ือสร้างความเข้าใจแก่ประชาชน
ผู้รับบริการ 
 
ความเหน็สํานกังาน ก.ก.  สาํนักงาน ก.ก. พิจารณาแล้วเห็นว่าการพัฒนาและเพ่ิม
ประสิทธิภาพระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานครมีความจําเป็นอย่างย่ิงต่อการ
บริหารงานกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีส่วนทีจ่ะต้องเร่งพัฒนา 2 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 การพัฒนา
แนวทางและวิธีการการรับเรื่องร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานคร เพ่ือให้หน่วยงานของ
กรุงเทพมหานครตระหนักถึงความสําคัญในการให้บริการและให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจ 
และส่วนที ่2 การพัฒนาระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์เข้าสู่ระบบดิจิทัลจึงเห็นควรเสนอต่อ        
อ.ก.ก.วิสามัญเก่ียวกับยุทธศาสตร์การบริหารทรัพยากรบุคคลของกรุงเทพมหานครเพ่ือพิจารณา
ให้ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการเพ่ือใช้ในระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานครต่อไป 
 
ที่ประชุมพิจารณาแล้ว มีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติม รายละเอียดปรากฏดังต่อไปน้ี 
 1. ควรวิเคราะห์ให้ครอบคลมุทุกกระบวนการ เพ่ือให้การวิเคราะห์สมบูรณ์มากย่ิงขึ้น
และการวัดผลสัมฤทธ์ิของเรือ่งร้องเรียนที่มีหลายช่องทาง ควรพิจารณาถึงผลการดําเนินการ
ว่าตอบสนองหรือแก้ไขปัญหาได้ด้วยหรือไม่ เน่ืองจากสาเหตุการร้องเรียนซ้ําบ่อยๆ อาจเกิด
จากความไม่พอใจผลการดําเนินการ 
 2. ควรสํารวจช่องทางการร้องเรียนที่ได้รับความนิยมและสามารถแก้ไขปัญหาได้มาก
ที่สุด รวมท้ังการสํารวจความพึงพอใจของประชาชน เพ่ือกําหนดเป็น Flagship ของช่องทาง
การร้องเรียนและพัฒนาให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้ดีขึ้น 
 3. หน่วยงานกลางที่มีหน้าที่รบัผิดชอบดําเนินการเรื่องการร้องเรียน ควรมีระบบที่
สามารถนําเสนอและรายงานผลได้แบบ Real time รวมทั้งการรับเรื่องควรมีระบบการ
ป้องกันผู้ร้องหรือผู้ให้ข้อมลูทีถู่กต้องแก่รัฐ (Whistleblower Protection) 
 4. ควรมีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการร้องเรียนในรูปแบบต่างๆ ให้ประชาชนรับทราบ
มากขึ้น เพ่ือขยายการรับรู้ช่องทางการร้องเรียนและสร้างภาพลักษณ์ที่ดีของกรุงเทพมหานคร
ไปพร้อมๆ กัน 
 5. ควรนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในลักษณะ Spatial Mapping มาเก็บข้อมูลข้อ
ร้องเรียนเพ่ือทราบลักษณะทางพฤติกรรมและสภาพปัญหาของพ้ืนที่ โดยข้อมูลที่ได้สามารถ
นําไปสู่การวางแผนแก้ไขปัญหาได้ในอนาคต เช่น การสํารวจโรคของประชาชนในพ้ืนที่เมือง
ของประเทศออสเตรเลียก่อนที่จะนําไปสู่การแก้ไขปัญหาด้วยการควบคุมและกําจัดเช้ือโรค 
เป็นต้น 
 7. การแก้ไขปัญหาเชิงรุก 
     - พัฒนาเครือข่ายในพ้ืนที ่การแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นและสามารถตอบสนองต่อปัญหา
ได้ทันที หากใช้วิธีการสร้างเครือข่าย ดึงประชาชนในพ้ืนที่มาเป็นแนวร่วมดําเนินการ เช่น 
ประธานชุมชน หรือบุคคลที่มศีักยภาพ เป็นต้น ในกรณีที่ต้องมีการดําเนินการเชิงเทคนิค  
ควรคัดเลือกคนและสอนวิธีการทํางานเบ้ืองต้นให้ด้วย 
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