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บทความวิชาการ

บทคัดย่อ 

	 กรุงเทพมหานครเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ มีผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร 

เป็นผู ้น�ำด้านการบริหารจัดการและพัฒนาเมือง ให้ความส�ำคัญกับการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์  

ซึ่งกรุงเทพมหานครมีระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 2 ระบบ คือศูนย์เรื่องราวร้องทุกข์ ที่อยู่ใน 

ความรับผิดชอบของกรุงเทพมหานครเอง และระบบทราฟฟี่ฟองดูว์ ซึ่งมีหลักการท�ำงานที่แตกต่างกัน

อย่างสิ้นเชิง อาจก่อให้เกิดปัญหาด้านการจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์ในอนาคต ดังนั้น การจัดการเร่ืองราว 

ร้องทกุข์ของกรงุเทพมหานคร จงึต้องมกีารปรบัปรุงและพัฒนา เพ่ิมประสิทธภิาพมากยิง่ขึน้ ประกอบด้วย 

การปรบัปรงุระบบการบรหิารจดัการภายใน ของศนูย์เร่ืองราวร้องทกุข์ใหม่ พัฒนาระบบเร่ืองราวร้องทกุข์ 

ของกรุงเทพมหานครให้มีศักยภาพ และขีดความสามารถมากขึ้น ท�ำบันทึกข้อตกลงกับหน่วยงาน 

และรัฐวิสาหกิจที่เกี่ยวข้อง กับการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการแก้ไขปัญหา จัดการ

อบรมเพิ่มพูน เสริมความรู้ให้กับเจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้อง ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับทราบถึงช่องทาง 

การร้องทุกข์มากยิ่งขึ้น และยกเลิกการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านแพลตฟอร์มระบบทราฟฟี่ฟองดูว์  

เมื่อด�ำเนินการปรับปรุงพัฒนาระบบเรื่องราวร้องทุกข์ของตนเองแล้ว เพ่ือยกระดับการจัดการเร่ืองราว  

ร้องทุกข์ที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนอย่างตรงจุด ควบคู่กับการแก้ไขปัญหา 

เรื่องราวร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานครอย่างมีประสิทธิภาพ

ค�ำส�ำคัญ: เรื่องราวร้องทุกข์ การจัดการ กรุงเทพมหานคร
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บทน�ำ

	 สิทธิของประชาชนในการแจ้งเรื่องราว

ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐได้รับการรับรอง  

จากรฐัธรรมนญู พ.ศ. 2560 ตามมาตรา 41 ทีบ่ญัญตัิ 

ให ้บุคคลและชุมชนย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราว  

ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐและหน่วยงานของรัฐ 

ต ้องแจ ้งผลการพิจารณาให ้ประชาชนทราบ  

โดยรวดเร็ว และมาตรา 51 ที่บัญญัติหน้าที่ของรัฐ 

ไว้ว่าประชาชนและชุมชนย่อมมีสิทธิติดตาม และ 

เรง่รัดให้หน่วยงานของรัฐด�ำเนนิการเพื่อประโยชน์ 

แก่ประชาชน รวมถึงสามารถฟ้องร้องหน่วยงาน 

ของรัฐ ได้ตามหลักเกณฑ์และวิธีการที่กฎหมาย 

บัญญัติ ซึ่งปัจจุบันมีหน่วยงานกลาง ที่ท�ำหน้าท่ี

รับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนคือศูนย์บริการ

ประชาชน สงักดัส�ำนกังานปลดัส�ำนกันายกรฐัมนตรี  

และศนูย์ด�ำรงธรรมของกระทรวงมหาดไทย รวมถึง 

องค์กรอิสระตามรัฐธรรมนูญ ยังเปิดช่องทาง 

ให้ประชาชนเข้าแจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์ตามภารกิจ

ของแต่ละหน่วยงานอีกด้วย

	 ในกระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์

ของรัฐบาล Public Service Center (2020)  

ได้ให้ค�ำจ�ำกัดความของเร่ืองร้องทุกข์ว่า คือเร่ืองท่ี 

ประชาชนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายจาก  

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีหรือส่วนราชการ  

หรือจ�ำเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยา

ABSTRACT 

	 Bangkok Metropolitan Administration is a special local government in which 

the governor is a leader of administration and urban development. This special local 

government pays attention to complaint management consisting of two systems.  

The first one is a complaint center under Bangkok Metropolitan Administration itself  

and the second one is Traffy Fondue. The two systems have totally different operational 

principles which may cause problems in complaint management in the future. 

Consequently, the complaint management of Bangkok Metropolitan Administration  

must be adjusted, developed, and enhanced its capacity. Moreover, the internal 

administration system of the complaint center was reengineered to increase its efficiency 

and capacity. Memorandum Of Agreement (MOA) between government sector and state 

enterprises concerning complaint management to sort out problem to increase efficiency 

was signed. Trainings were provided to increase knowledge of the involved staff, complaint 

channels were more publicized to the public, and complaint management through Traffy 

Fondue platform was canceled when the complaint system of its own had been developed 

in order to uplift the complaint management which directly meets the needs of people, 

along with solving the complained problems with efficiency. 
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หรือ ปลดเปลื้องทุกข์ รวมทั้งการแจ้งเบาะแสติชม  

เสนอข้อคดิเหน็ ซ่ึงเรือ่งราวร้องทุกข์ตามความหมาย 

ดังกล่าว แบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ 1) เรื่องราว 

ร้องทุกข์กรณีเป็นเรื่องปกติไม่ซับซ้อน หมายถึง  

เรื่องที่ส ่งให้หน่วยงานด�ำเนินการแก้ไขปัญหา 

ตามขอบเขตอ�ำนาจหน้าท่ีโดยปกต ิไม่มคีวามยุง่ยาก  

หรือทับซ้อนกับอ�ำนาจหน้าท่ีของหน่วยงานอื่น 

ในการแก้ไขปัญหา หรือสามารถประสานงานแก้ไข

ปัญหาได้โดยทันที นอกจากนี้ ยังหมายรวมถึงการ 

แสดงความคิดเห็น แจ้งเหตุ แจ้งเบาะแส ติชม ฯลฯ  

2) กรณีเรือ่งทีม่คีวามซบัซ้อน หมายถงึ เรือ่งตามกรณี  

ประกอบด้วยการรวมกลุ่มเรียกร้องของมวลชน  

เรื่องความขัดแย้งระหว่างบุคคล หรือกลุ่มบุคคล  

เร่ืองทีเ่ป็นปัญหายดืเยือ้ยาวนาน เรือ่งการร้องเรยีน 

กล่าวโทษ เรือ่งทีม่ผีลกระทบในวงกว้าง เรือ่งทีต้่อง 

แก้ปัญหาในเชงินโยบาย เรือ่งทีเ่ก่ียวข้องกับกฎหมาย  

เร่ืองทีเ่ก่ียวข้องกบัหลายหน่วยงาน เรือ่งทีไ่ม่สามารถ

ประสานการด�ำเนินการแก้ไขปัญหาโดยวิธีปกติ 

และเรื่องที่เกี่ยวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์

	 ส่วนการด�ำเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์

จนได้ข้อยตุ ิประกอบด้วย 1) เรือ่งทีด่�ำเนนิการแล้ว 

ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมด และได้แจ้ง 

ให้ผู ้ร้องทราบ 2) เรื่องที่ด�ำเนินการแล้วได้ตาม 

ความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน และได้แจ้งให้ 

ผู้ร้องทราบ 3) เรื่องที่ด�ำเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตาม  

ความประสงค์ของผูร้้องและได้ชีแ้จงท�ำความเข้าใจ 

กับผู้ร้อง 4) เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพื่อทราบ  

และได้แจ้งให้ผูร้้องทราบ 5) เรือ่งทีร่ะงบัการพจิารณา 

หรือยุบรวมเรื่อง เช่น บัตรสนเท่ห์, เรื่องที่อยู่ใน 

กระบวนการทางศาล เรื่องร้องทุกข์กล่าวโทษ 

แต่ไม่มหีลกัฐาน พร้อมกบัแจ้งให้ผูร้้องทราบ ตามควร 

แก่กรณี และ 6) เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่พ้นวิสัย

ด�ำเนินการหรือเป็นกรณีที่หน่วยงาน ได้ด�ำเนินการ

อยู่แล้ว 

	 Damrongdhama Center (2015)  

ได้ให้ความหมายและลักษณะของการร้องทุกข์  

ของกระทรวงมหาดไทยว่าเป็นการที่ประชาชน 

บอกเล่าเรื่องราวต่อหน่วยงานของรัฐ เพื่อขอ 

ความช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือ

ตรวจสอบข้อเท็จจริง อันเนื่องมาจาก การได้รับ 

ความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือพบเห็น 

การกระท�ำผิดตามกฎหมาย ซ่ึงมีลักษณะคือ  

1) เป็นเรื่องร้องเรียนลักษณะของบัตรสนเท่ห์ 

ตามมติคณะรัฐมนตรี คือการร้องเรียนกล่าวโทษ 

ท่ีขาดข้อมูลหลักฐาน 2) เร่ืองร้องเรียนท่ัวไป  

3) เรื่องร้องเรียนส�ำคัญ คือเรื่องที่เกี่ยวข้องกับ

ประชาชนส่วนรวมหรอืหลายหน่วยงาน เป็นประเดน็ 

ข้อร้องเรียนทางกฎหมาย หรือเร่ืองร้องเรียนท่ีมี 

ข้อเท็จจริงและรายละเอียดที่ยังไม่ชัดแจ้ง 

	 นอกจากนี ้ในพระราชบญัญตัคิณะกรรมการ 

กฤษฎีกา พ.ศ. 2522 ว่าด้วยเรื่องสิทธิร้องทุกข์ต่อ

คณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ หมวด 3 ได้บัญญัติ

สาระส�ำคัญของเรื่องราวร้องทุกข์ไวว้่า เปน็เรื่องที่มี

ผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรือ 

อาจจะเดือดร้อน หรอืเสยีหายโดยมอิาจหลกีเลีย่งได้  

และความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้น 

เนือ่งมาจากเจ้าหน้าทีข่องรฐัละเลย ต่อหน้าทีต่ามที่ 

กฎหมายก�ำหนดให้ต้องปฏิบัติ ปฏิบัติหน้าที่ล่าช้า

เกินสมควร กระท�ำการนอกเหนืออ�ำนาจหน้าท่ี  

หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระท�ำการ 

ไม่ถูกต้องตามขั้นตอนหรือวิธีการอันเป็นสาระ

ส�ำคัญ หรือกระท�ำการไม่สุจริตหรือโดยไม่มีเหตุผล

อันสมควร
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	 ส�ำหรับเรื่องราวร้องทุกข์ที่ไม่อาจรับไว้

พิจารณา มีลักษณะเป็นไปในทางนโยบายโดยตรง  

ซึ่งรัฐบาลต้องรับผิดชอบต่อสภา เป็นเรื่องท่ี 

คณะรัฐมนตรี หรือนายกรัฐมนตรี ในฐานะหัวหน้า

รัฐบาลมีมติเด็ดขาดแล้วเรื่องที่มีการฟ้องร้อง 

เป็นคดีอยู่ในศาล หรือที่ศาลพิพากษา หรือมีค�ำสั่ง

เด็ดขาดแล้ว

	 กรุงเทพมหานคร คือองค์กรปกครอง 

ส ่วนท ้องถิ่นรูปแบบพิเศษ ท�ำหน ้าที่บริหาร  

เขตการปกครองพิเศษกรุงเทพมหานคร มีสถานะ

เทียบเท่าจังหวัด ตามประกาศของคณะปฏิวัติ 

ฉบับที่ 335 ลงวันที่ 13 ธันวาคม พ.ศ. 2515 พื้นที่

ทั้งหมด 1,568.750 ตารางกิโลเมตร มีประชากร

รวม 5,588,222 คน (Strategy and Evaluation 

Department of Bangkok Metropolitian 

Administration, 2020) แบ่งพื้นที่การปกครอง

ออกเป็นเขตและแขวง และแบ่งส่วนราชการ

พร้อมก�ำหนดอ�ำนาจหน้าที่ของส ่วนราชการ 

กรุงเทพมหานคร ตามประกาศกรุงเทพมหานคร 

เร่ือง การแบ่งส ่วนราชการภายในหน่วยงาน 

และการก�ำหนดอ�ำนาจหน้าที่ของส่วนราชการ

กรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 จ�ำนวนท้ังสิ้น  

19 ส�ำนักและอีก 50 ส�ำนักงานเขต มีผู้ว่าราชการ

กรุงเทพมหานคร เป็นผู ้น�ำการบริหาร และมี 

สภากรุงเทพมหานคร ท�ำหน้าที่ควบคุมดูแล 

การบรหิารราชการของฝ่ายบรหิาร รวมถงึการออก

ระเบียบที่เกี่ยวข้อง

	 Nattakorn (2021) ได้อธบิายความแตกต่าง 

ระหว่างกรุงเทพมหานครและองค์กรปกครอง 

ส่วนท้องถิ่นอื่น นอกจากการที่ประชาชนสามารถ

เลอืกผูบ้รหิารได้ ประกอบด้วย 1) กรงุเทพมหานคร 

คือเมืองหลวงของประเทศ ท�ำให้เป็นท่ีตั้งของ 

หน่วยงานราชการส่วนกลางต่าง ๆ ก่อให้เกิด  

ความได้เปรียบจากการที่มีโครงการต่าง ๆ ของ

หน่วยงานเหล่านัน้ ในเขตพืน้ที ่2) กรงุเทพมหานคร 

มกีฎหมายเฉพาะหลายฉบบั ต่างกบัองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นประเภทอื่นที่ใช้กฎหมายกลางในการ

บริหารจัดการแทน 3) กรุงเทพมหานครมีอ�ำนาจ 

หน้าทีม่ากกว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ ประเภทอืน่  

ทั้งในตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ

กรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 และกฎหมายอื่น 

ที่กระจายอ�ำนาจให้เป็นอ�ำนาจหน้าที่ภารกิจของ

กรุงเทพมหานคร 4) กรุงเทพมหานครมีรายรับ 

จ�ำนวนมาก 5) กรุงเทพมหานครเป็นหน่วยงาน 

ที่รับงบประมาณ จากรัฐบาลได้ และสามารถเสนอ 

ขอต้ังงบประมาณไปยังส�ำนักงบประมาณโดยตรง 

ในส่วนของงบประมาณเงินอุดหนุน ขณะท่ีองค์กร 

ปกครองส ่วนท้องถ่ินอื่นต ้องด�ำเนินการผ ่าน 

กรมส ่ ง เสริม  การปกครองท ้องถิ่ น  (สถ . )  

6) กรุงเทพมหานครมีสายการบังคับบัญชาข้ึนตรง 

กบัรฐัมนตรว่ีาการกระทรวงมหาดไทย 7) กรงุเทพ-

มหานครสามารถจดัท�ำบรกิารสาธารณะขนาดใหญ่ได้  

8) กรงุเทพมหานครมรีะบบโครงสร้างแบบชัน้เดยีว  

แบ่งออกเป็น 50 เขต แต่ละเขตมีส�ำนักงานเขต 

ที่มีผู้อ�ำนวยการเขตที่มาจากการแต่งต้ังโดยผู้ว่าฯ  

เป็นผู้บงัคบับญัชา ในขณะท่ีจังหวดัอืน่จะมลัีกษณะ 

โครงสร้างแบบสองชัน้ คอืองค์การบรหิารส่วนจงัหวดั 

อันเป็นท้องถิ่นระดับบน และเทศบาลหรือองค์การ

บริหารส่วนต�ำบล เป็นท้องถิ่นระดับล่าง อย่างไร 

กต็าม กรุงเทพมหานครมกีารบริหารจัดการท่ีถือเป็น 

ข้อจ�ำกัดไม่ต่างจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น 

ประกอบด้วย 1) อ�ำนาจหน้าที่ในความรับผิดชอบ 

ของผู ้ว ่าราชการกรุงเทพมหานครหลายเรื่อง 

ยังคงเป็นอ�ำนาจของหน่วยงานราชการที่เป็น
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ส่วนกลาง แม้ว่ากรุงเทพมหานครจะเป็นองค์กร

ปกครองส่วนท้องถ่ินแบบเต็มพื้นท่ี และไม่มี 

การปกครองแบบส่วนภูมิภาคทับซ ้อนก็ตาม  

เช่น อ�ำนาจอนุญาตตั้งสถานบริการ หรือโรงแรม 

ยังคงเป็นอ�ำนาจของอธิบดีกรมการปกครองและ 

ผู้บัญชาการต�ำรวจนครบาลตามล�ำดับ หรืออ�ำนาจ 

ในการออกใบอนุญาตร้านเกม ร้านคาราโอเกะ  

ในกรงุเทพมหานครคอือธบิดกีรมส่งเสรมิวฒันธรรม  

ขณะที่หากเป็นจังหวัดอื่น จะเป็นอ�ำนาจของ 

ผู ้ว ่าราชการจังหวัด 2) โครงสร้างรายได้ของ

กรุงเทพมหานคร ยังคงต้องพึ่งพาส่วนราชการอื่น 

รวมถึงเงินอุดหนุนจากรัฐบาลอยู่เป็นจ�ำนวนมาก 

3) ภารกิจต่าง ๆ ตามแผนปฏิบัติการท่ีก�ำหนด

ให้กระจายอ�ำนาจแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

หรือการก�ำหนดให้หน่วยงานต่าง ๆ ต้องถ่ายโอน

ให้กรุงเทพมหานคร แต่ในทางปฏิบัติพบว่า ยังไม่มี

การถ่ายโอนแต่อย่างใด อาทิ สถานีขนส่งทางน�้ำ 

และท่าเทยีบเรอื ยังคงเป็นของกรมเจ้าท่า, การอนุญาต 

ประกอบกิจการและตรวจตราสถานีบริการน�้ำมัน 

ยังเป็นของกรมธุรกิจพลังงาน, การรับจดทะเบียน

รถยนต์ ยงัเป็นของกรมการขนส่งทางบก, การอนญุาต

ให้เล่นพนัน ยังเป็นของส�ำนักงานปลัดกระทรวง

มหาดไทย) และการอนุญาตให้ขายสุรา, ยาสูบ  

ยังเป็นของกรมสรรพสามิต เป็นต้น

	 การที่กรุงเทพมหานครมีความเจริญ 

ด้านเศรษฐกิจ จนกลายเป็นฐานเศรษฐกิจและ 

การค้าหลักของประเทศ เป็นศูนย์กลางด้าน

อุตสาหกรรมและการค้า มีสิ่งอ�ำนวยความสะดวก 

สาธารณูปโภค อย่างครบถ้วนสมบูรณ์ น�ำมาซ่ึง

ปัญหาด้านต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นปัญหาสังคม ปัญหา

ด้านคุณภาพชีวิต ปัญหาด้านจราจร ปัญหาน�้ำท่วม 

ปัญหามลพิษและสิ่งแวดล้อม เป็นต้น (Bangkok 

Metropolitan Administration Information  

Center, 2013) ขณะที่การบริหารองค์กรก็มี 

ข้อจ�ำกัดหลายด้าน ซ่ึงอาจน�ำมาสู่ปัญหาจนกลาย

เป็นเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนการบริหาร

จัดการเรื่องราวร้องทุกข์ จึงถือเป็นอีกหนึ่งภารกิจ 

ท่ีกรงุเทพมหานครให้ความส�ำคัญ และมีการปรบัปรงุ 

เปลี่ยนแปลง และพัฒนาระบบเรื่องราวร้องทุกข์ 

ให้ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน 

ในบริบททางสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป

กรอบในการวิเคราะห์

	 ในป ัจจุบันกรุงเทพมหานครมีระบบ 

การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 2 ระบบ ซึ่งหาก

พิจารณาหลักการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์แต่ละ

ระบบจะพบว่ามีความแตกต่างกันอย่างสิ้นเชิง  

ซึ่งกรอบในการวิเคราะห์คือน�ำหลักการจัดการ 

ของทั้ง 2 ระบบ มาเปรียบเทียบกับผลการศึกษา 

วิจัยที่ เกี่ยวข ้อง เพื่อให ้ เห็นถึงสภาพปัญหา 

และผลกระทบท่ีอาจเกิดขึ้น หากยังคงจัดการ 

เรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนผ่านทั้ง 2 ระบบไว้  

ก่อนที่จะเสนอแนะแนวทางการแก้ไขที่น�ำไปสู ่

ค�ำถามที่ว่ากรุงเทพมหานครจะสามารถบริหาร

จัดการเรื่องราวร้องทุกข์ให้เกิดประสิทธิภาพ 

สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน 

ได้มากยิ่งขึ้นได้อย่างไร

เนื้อหา

	 ววิฒันาการการจดัการเรือ่งราวร้องทกุข์

ของกรุงเทพมหานคร

	 การจั ดการ เรื่ อ ง ราวร ้ อ งทุ กข ์ ของ

กรุงเทพมหานครมีวิวัฒนาการตามนโนบายของ 

ผู ้ว ่าราชการกรุงเทพมหานครแต ่ละยุคสมัย  
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เริ่มจากการที่  นายอรรถ วิสูตรโยธาภิบาล  

มอบหมายให้ส�ำนักงานเขตทุกแห่งจัดตั้งหน่วย

รับเรื่องราวร้องทุกข์จากประชาชน ต่อมาในสมัย 

ของนายเชาวน์วัศ สุดลาภา ได ้จัดตั้งหน่วย 

รถจักรยานยนต์เคลื่อนที่ เร็ว หรือหน่วยสิงห์

มอเตอร์ไซค์ จ�ำนวน 50 คนั เพือ่ตรวจตราและแก้ไข

ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในพื้นที่ต่าง ๆ  

ทั่วกรุงเทพมหานคร (Rocket Media Lab, 2022) 

พ.ศ. 2528 นายอาษา เมฆสวรรค ์ มีค�ำสั่ง 

กรุงเทพมหานคร ท่ี 3889/2528 ปรับปรุง 

การบริหารจัดการภายในศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์

ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น (Bangkok order No. 

3889/2528, 1985) ขณะที่ Taweesuk (2004)  

อธิบายว่าในปี พ.ศ. 2535 พลตรีจ�ำลอง ศรีเมือง  

มีค�ำสัง่กรงุเทพมหานคร ท่ี 1554/2535 พ.ศ. 2535  

เพื่อจัดตั้งศูนย ์รับความคิดเห็น ซึ่ งท�ำหน ้าท่ี 

รบัเรือ่งราวร้องทกุข์และความคดิเหน็จากประชาชน

และส่ือมวลชน ตรวจสอบข้อเท็จจริง ติดตามผล 

การปฏิบัติงานของหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง และ 

การชี้แจงผลให้ประชาชนทราบ

	 การบริหารจัดการเรื่องราวร ้องทุกข ์ 

ถูกปรับรูปแบบเพื่อให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว  

เป็นระบบและมีประสิทธิภาพมากขึ้น ในสมัยของ

นายพจิิตต รตัตกุล ด้วยการมคี�ำสัง่กรงุเทพมหานคร 

ที่ 4157/2539 ลงวันที่ 7 พฤศจิกายน พ.ศ. 2539  

จดัตัง้ศูนย์รบัเรือ่งร้องทกุข์และป้องกนัภยักรงุเทพ-

มหานคร ซึง่ประกอบด้วย 3 ส่วน คอืศนูย์รบัร้องทุกข์ 

และป้องกันภัยกลางศูนย์รับร้องทุกข์และป้องกัน 

ภัยส�ำนกั และศนูย์รบัรองร้องทกุข์และป้องกนัภยัเขต  

โดยให้ประชาชนแจ้งเรือ่งราว ร้องทกุข์ผ่านหมายเลข

โทรศัพท์สายด่วน 1555 ตลอด 24 ชัว่โมง พร้อมจดั

ระบบรองรับการให้บริการไว้ที่ 10 คู่สายอัตโนมัติ 

(Prachatai, 2010) ซึ่ง Taweesuk (2004)  

อธิบายต่อว่า ในปี พ.ศ. 2540 คณะกรรมการ

ข้าราชการกรุงเทพมหานคร มีมติครั้งที่ 7/2540 

เมื่อวันที่  14 กรกฎาคม พ.ศ. 2540 จัดตั้ง  

“กองป้องกันภัยฝ่ายพลเรือนกรุงเทพมหานคร”  

ในสงักดัส�ำนกัปลดักรงุเทพมหานคร ท�ำให้นายพจิติต  

รัตตกุล ออกค�ำสั่งกรุงเทพมหานคร ที่ 614/2541 

ลงวันที่ 27 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2541 จัดตั้งเป็นศูนย์

รับเรื่องร้องทุกข์กรุงเทพมหานครขึ้น โดยแบ่ง 

ออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่ ส่วนที ่1 ศนูย์รบัร้องทกุข์กลาง  

ประกอบด้วย กองป้องกนัภยัฝ่ายพลเรอืน ท�ำหน้าที ่

เป็นธุรการศูนย์ กองประชาสัมพันธ์ ท�ำหน้าท่ี

รวบรวมเรื่องราวร้องทุกข์และความคิดเห็นของ

ประชาชนจากสื่อมวลชน และศูนย์อัมรินทร์  

ท�ำหน้าทีร่วบรวมเรือ่งราวร้องทกุข์และความคดิเหน็ 

จากข่ายการสือ่สาร ส่วนที ่2 ศนูย์รบัร้องทกุข์ส�ำนกั 

และส่วนที่ 3 ศูนย์รับร้องทุกข์เขต

	 ทว่าต่อมาในปี พ.ศ. 2542 มีการยกเลิก

ศูนย์รับร้องทุกข์กลาง และเปลี่ยนชื่อใหม่เป็น 

ศนูย์อบุตัภิยัและร้องทกุข์ อยูภ่ายใต้ความรบัผดิชอบ 

ของกองป้องกันฝ่ายพลเรือนกรุงเทพมหานคร  

และได้ปรับปรุงระบบคอมพิวเตอร์ รวมถึงระบบ

รับเรื่องราวร ้องทุกข์ใหม่ให ้เป ็นลักษณะเป็น  

ศูนย์รับเร่ือง Call Center มีกระบวนการคือ 

รับเรื่องราวร ้องทุกข์ผ ่านระบบโทรศัพท์หรือ

โทรสารจากประชาชน จากนัน้จงึบนัทกึลงในระบบ

โปรแกรมรับเรื่องราวร้องทุกข์ ก่อนส่งไปรษณีย์

อิเล็กทรอนิกส์ (E-Mail) ให้แก่หน่วยงานในสังกัด 

ทีรั่บผิดชอบเร่ืองร้องทกุข์นัน้ ก่อนทีใ่นปี พ.ศ. 2547  

คณะกรรมการข้าราชการกรุงเทพมหานคร มีมติ 

ครั้งที่ 6/2547 เมื่อวันที่ 21 มิถุนายน พ.ศ. 2547  

จัดตั้ ง  “ศูนย ์รับแจ ้งทุกข ์  สังกัดส�ำนักปลัด
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กรงุเทพมหานคร” ขึน้ใหม่ ภายหลงักองป้องกนัภยั 

ฝ่ายพลเรือนกรุงเทพมหานครมีการปรับเปลี่ยน 

โครงสร้างอ�ำนาจหน้าที่ โดยให้ศูนย์รับแจ้งทุกข์  

มีอ�ำนาจหน้าที่และภารกิจในการบริหารจัดการ

เรื่องราวร้องทุกข์ ตั้งแต่การรับเรื่องราวร้องทุกข์  

การพิจารณาป ัญหาและแจ ้งให ้หน ่วยงานท่ี 

รับผิดชอบเข ้าแก ้ไข การตอบค�ำถาม ชี้แจง  

และให้ค�ำปรึกษาแนะน�ำเรื่องต่าง ๆ แก่ประชาชน 

ต่อมา มีการว ่าจ ้างบริษัทเอกชนร่วมจัดการ 

เร่ืองราวร้องทุกข์ควบคู ่กับการบริหารจัดการ 

ของกรุงเทพมหานคร ภายใต้ชื่อ “สายด่วน กทม. 

1555” มีทั้งหมด 30 คู ่สาย โดยนายอภิรักษ์  

โกษะโยธนิ ผูว่้าราชการกรงุเทพมหานครในสมยันัน้ 

ให้นโยบายแก่หน่วยงานท่ีรับผิดชอบว่าต้องแก้ไข 

เรื่องราวร้องทุกข์ภายใน 3 วัน ส่วนเรื่องฉุกเฉิน 

ให้เร่งแก้ไขปัญหาโดยทันที (Prachatai, 2010)

	 พ.ศ. 2549 มีการเพิ่มคู ่สายโทรศัพท์ 

สายด่วน กทม. 1555 เป็น 120 คู่สาย และเพิ่ม 

เจ้าหน้าทีร่บัเรือ่งราวร้องทกุข์เป็น 50 คน ให้บรกิาร 

ตลอด 24 ชัว่โมง อกีทัง้จดัตัง้ “หน่วยบรกิารฉกุเฉนิ”  

หรือ หน่วยเบสท์ (Bangkok Emergency Service 

Team = BEST) เพือ่แก้ไขปัญหาเรือ่งเร่งด่วนฉกุเฉนิ  

โดยด�ำเนนิการแก้ไขปัญหาภายใน 1 ชัว่โมง หลงัจาก 

รบัแจ้งเหตจุากศนูย์ กทม.1555 (Infoquest, 2006)  

ต่อมาในสมัยของหม่อมราชวงศ์สุขุมพันธุ์ บริพัตร  

ได้เพิม่ช่องทางการให้บรกิารรบัแจ้งเรือ่งราวร้องทกุข์ 

ผ่านทางสือ่สังคมออนไลน์อย่างเฟซบุก๊ (Facebook) 

เพื่ออ�ำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน อีกท้ัง

ปรบัปรงุการบรหิารจดัการเพิม่เตมิคอื ภายหลงัจาก 

รับเรื่องร้องทุกข์แล้ว ศูนย์ กทม.1555 จะส่ง 

ข้อความสัน้ (SMS) ไปยังหวัหน้าหน่วยงานทีเ่กีย่วข้อง 

อกีช่องทาง เพือ่ติดตามผลการแก้ไขได้อย่างรวดเรว็ 

และมีประสิทธิภาพมากขึ้น นอกเหนือจากการ

ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตามระบบปกติ 

(Infoquest, 2011) 

	 พ.ศ. 2560 พลต�ำรวจเอกอศัวนิ ขวญัเมอืง  

ได้เพ่ิมช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียนจากประชาชน

ผ่านแอปพลิเคชันไลน์ “ไลน์@อัศวิน คลายทุกข์”  

เพือ่ขยายช่องทางเรือ่งร้องเรยีนปัญหาความเดอืดร้อน 

ต่าง ๆ จากประชาชนเพิ่มเติม เพิ่มความสะดวก 

ในการรับเร่ืองร้องเรียนอีกช่องทาง (Thairath, 

2019) ขณะที่ผู ้ว ่าราชการกรุงเทพมหานคร 

คนปัจจุบัน นายชัชชาติ สิทธิพันธุ์ น�ำแพลตฟอร์ม

ระบบทราฟฟ่ีฟองดูว์ (Traffy Fondue) มาใช้ควบคู่

กบัระบบจดัการเรือ่งร้องเรยีน ของกรงุเทพมหานคร

ในรูปแบบเดิม (Spring News, 2022) 

	 จากวิวัฒนาการข ้างต ้น จะเห็นว ่ า 

กรุงเทพมหานครมีการปรับปรุงและพัฒนาระบบ 

การจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์ให้สอดคล้องกับ

บริบททางสังคมที่เปลี่ยนไปตามกาลเวลา ปัจจุบัน

กรุงเทพมหานครจึงมีระบบการจัดการเรื่องราว 

ร้องทุกข์ 2 ระบบ ดังนี้

	 ระบบที่ 1 ศูนย์เรื่องราวรองทุกข์ ภายใต้ 

ความรับผิดชอบของส�ำนักงานเลขานุการ

ปลัดก รุ ง เทพมหานคร  สั ง กัดส� ำ นักปลัด

กรุงเทพมหานคร

	 ศนูย์เรือ่งราวรองทกุข หรอืศนูย์รบัแจ้งทกุข์  

มีหนาที่ รับผิดชอบเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 

เรื่องราวร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ และข้อค�ำถาม 

ของประชาชนจากช่องทางต่าง ๆ ในการรับแจ้ง 

เร่ืองราวร้องทุกข์ ต้ังแต่การวิเคราะห์ ตรวจสอบ 

ข้อมลูเบือ้งต้น และประสานกบัหน่วยงานท่ีเกีย่วข้อง 

เข้าแก้ไขปัญหา ตลอดจนให้ค�ำปรึกษาแนะน�ำ  

และให้ความรู้แก่หน่วยงานในการด�ำเนินการแก้ไข 
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ปัญหาเรื่องร้องทุกข์ ให้เป็นไปตามข้อเท็จจริง  

กฎ ระเบยีบ และนโยบายของผูบ้รหิารกรงุเทพมหานคร 

ตลอดจนจัดท�ำรายงานผลและสถิติเสนอผู้บริหาร

กรุงเทพมหานคร และพัฒนาระบบการให้บริการ  

รบัแจ้งเรือ่งร้องทกุข์ พร้อมกบัจดัหาผูใ้ห้บรกิารศนูย์ 

กทม. 1555 ในการให้บริการประชาชนได้ตลอด 

24 ชั่วโมง (Department of the Permanent 

Secretary for BMA, 2021) มีแนวทางปฏิบัติคือ  

ประชาชนแจ้งเรือ่งผ่านช่องทางต่าง ๆ  ประกอบด้วย  

หมายเลขโทรศัพท์สายด่วน 1555 ช่องทางอนิเตอร์เนต็ 

ส่วนราชการอื่น และประชาชนที่ยื่นค�ำร้องด้วย 

ตัวเองที่ศูนย์เรื่องราวร้องทุกข์ ทั้งนี้ เมื่อประชาชน

แจ้งเรื่องราวร้องทุกข์แล้ว เจ้าหน้าที่รับเรื่องราว 

ร ้องทุกข ์จากบริ ษัทเอกชน จะบันทึกข ้อมูล 

รายละเอียดที่ได้รับลงระบบเรื่องราวร้องทุกข์ของ

กรุงเทพมหานคร ส่งไปให้หน่วยงาน ที่เกี่ยวข้อง

ด�ำเนินการแก้ไข ซ่ึงเจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานน้ัน  

จะรายงานผลด�ำเนนิการลงในระบบเรือ่งราวร้องทกุข์ 

ก่อนที่เจ้าหน้าที่จากศูนย์เรื่องราวร้องทุกข์แจ้งผล

ด�ำเนินการให้ประชาชนรับทราบ ซึ่งมีหลักเกณฑ์

ส�ำคัญคือ หน่วยงานที่รับผิดชอบต้องรับเรื่องราว 

ร้องทุกข์ภายใน 1 วันท�ำการ นับจากวันที่ศูนย์ 

รบัแจ้งทกุข์แจ้งด�ำเนินการ และรายงานผลด�ำเนินการ 

เบือ้งต้นลงระบบภายใน 3 วนัท�ำการ นบัถดัจากวนั 

ทีห่น่วยงานมกีารตอบรบัผ่านระบบฯ หากเป็นเรือ่ง 

ที่ต้องใช้ระยะเวลาในการแก้ไขนาน หน่วยงานที่ 

เกี่ยวข้องจะรายงานความคืบหน้าในการแก้ไข

ปัญหาทุกวันที่ 15 และวันที่ 30 ของเดือนจนกว่า

การแก้ไขปัญหาดังกล่าวจะเสร็จสิ้น (General 

Affairs Division, 2021)

	 Office Of The BMA Civil Service 

Commission (2020) ได้แบ่งเรื่องราวร้องทุกข์ 

ของศูนย์เรื่องราวร้องทุกข์ออกเป็น 23 ประเภท

หลัก มีรายละเอียดดังนี้ 

	 1)	 ประเภทอาคาร ได้แก่ การแจ้งปัญหา 

เกี่ยวกับอาคาร ต้ังแต่เริ่มโครงการ ระหว่าง 

การก่อสร้าง จนถงึอาคารทีก่่อสร้างแล้วเสรจ็ รวมถงึ 

การใช้อาคารและปัญหาที่เกิดขึ้นจากอาคารนั้น ๆ

	 2)	 ประเภทบาทวถิ ีได้แก่ การแจ้งเกีย่วกบั

ลักษณะทางกายภาพของบาทวิถี เช่น ขอบบาทวิถี

ช�ำรุด กระเบื้องแตกหัก และปัญหาในการก่อสร้าง

บาทวิถี

	 3)	 ประเภทถนน ได้แก่ การแจ้งเกี่ยวกับ 

ลักษณะทางกายภาพของถนน เช่น ผิวจราจร

ช�ำรุด เป็นหลุม ผิวจราจรขรุขระ และปัญหา 

ในการก่อสร้าง 

	 4)	 ประเภทสะพาน ได ้แก ่ การแจ ้ง 

เกี่ยวกับลักษณะทางกายภาพของสะพานรถยนต์

สัญจรไปมา สะพานลอยคนข้ามถนน และสะพาน

ทางเดินเลียบคลองต่าง ๆ

	 5)	 ประเภทเขื่อน คูคลอง ได้แก่ การแจ้ง

เกี่ยวกับคู คลอง แม่น�้ำ รวมถึงเขื่อนริมคลองด้วย

	 6)	 ประเภทท่อระบายน�้ำ ได้แก่ การแจ้ง 

เกี่ยวกับกายภาพและระบบระบายน�้ำของท่อ

ระบายน�ำ้ เช่น ท่อ ฝาท่อ ขอบบ่อพัก การไหลเวยีน 

การขดุลอก และปัญหาในการก่อสร้างท่อระบายน�ำ้

	 7) 	ประเภทที่พักผู้โดยสาร ได้แก่ การแจ้ง

ปัญหาเกีย่วกบับรเิวณจดุจอดรถประจ�ำทาง ทัง้แบบ

ที่มีศาลาที่พักผู้โดยสารและไม่มีที่พักผู้โดยสาร

	 8)	 ประเภทไฟฟ้า ได้แก่ การแจ้งปัญหา

เกีย่วกบัไฟฟ้าส่องสว่างสาธารณะ เสาไฟและสายไฟ

	 9)	 ประเภทประปา ได้แก่ การแจ้งปัญหา

เกี่ยวกับการให้บริการประปาและท่อส่งน�้ำ
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	 10)	ประเภทโทรศพัท์ ได้แก่ การแจ้งปัญหา 

เก่ียวกับโทรศพัท์ ทัง้โทรศพัท์สาธารณะและโทรศพัท์ 

หน่วยงานราชการในสังกักรุงเทพมหานคร รวมถึง

ความไม่เป็นระเบียบ ของสายเครือข่าย

	 11)	ประเภทขยะและสิ่งปฏิกูล ได ้แก ่  

การแจ้งปัญหาเกี่ยวกับขยะและสิ่งปฏิกูล สถานที่

สะสมสิ่งของเหลือใช้และการให้บริการจัดเก็บ

	 12) 	ประเภทน�้ำท่วม ได้แก่ การแจ้งปัญหา

จากฝนตกและมีน�ำ้ท่วมขงัในพืน้ท่ีและการระบายน�ำ้

	 13)	ประเภทต้นไม้ สวนสาธารณะ ได้แก่ 

การแจ้งปัญหาที่เกิดจากต้นไม้ ทั้งที่อยู่ในที่สาธารณะ

และเอกชน และปัญหาต่าง ๆ ในการใช้บริการ 

สวนสาธารณะของกรุงเทพมหานคร

	 14)	ประเภทสภาพแวดล้อมเป็นพิษ ได้แก่ 

การแจ้งปัญหาความเดือดร้อนร�ำคาญท่ีเกิดจาก

สถานประกอบการขนาดใหญ่และส่งผลกระทบ 

ในวงกว้าง

	 15)	ประเภทกระท�ำผดิในทีส่าธารณะ ได้แก่  

การแจ้งปัญหาที่เกิดขึ้นบนที่สาธารณะ ที่สาธารณ- 

ประโยชน์ที่ประชาชนใช้สอยร่วมกัน เช่น ทางเท้า 

ถนนสาธารณะ แม่น�้ำหรือล�ำคลอง

	 16)	ประเภทปัญหาจราจร ได้แก่ การแจ้ง 

ปัญหาหลักทางกายภาพของถนนท่ีประชาชน  

ใช้สญัจร เช่น ปัญหาจากโครงการก่อสร้างถนนท�ำให้

การจราจรตดิขดั ไม่มกีารตดิตัง้ป้ายประชาสมัพนัธ์ 

แผ่นเหล็กบนถนนเคลื่อนที่อาจก่อให้เกิดอันตราย 

หรือปัญหาจากวิศวกรรมจราจร เช่น เครื่องหมาย

จราจร ระบบสัญญาณไฟ และระบบขนส่งต่าง ๆ 

เป็นต้น

	 17)	ประเภทการบริหารงานบุคคล ได้แก่ 

การแจ้งปัญหาเกี่ยวกับการให้บริการของบุคลากร

ของกรุงเทพมหานคร เช่น ใช้ค�ำพูดไม่สุภาพ  

ไม่เต็มใจให้บริการ ฯลฯ

	 18)	ประเภทการคุ้มครองผู้บริโภค ได้แก่ 

การแจ้งปัญหาเกี่ยวกับโฆษณา ฉลาก สัญญา ที่ไม่

เป็นธรรม เนื้อหาเกินจริง รวมทั้งพบเห็นการขาย

สินค้าที่อาจเป็นอันตราย

	 19)	ประเภทปัญหาความรนุแรงในครอบครวั 

ได้แก่ การแจ้งปัญหาการใช้ความรนุแรง ในครอบครวั

ที่ก่อให้สังคมไม่สงบสุข รวมทั้งการกระท�ำต่อ 

คนชรา และผู้ด้อยโอกาส

	 20)	ประเภทยาเสพตดิ ได้แก่ การแจ้งปัญหา 

เกี่ยวกับยาและสารเสพติดที่ส ่งผลต่อร่างกาย 

และจิตใจของประชาชน

	 21)	 เหตุเดือดร้อนร�ำคาญ ได้แก่ การแจ้ง

ปัญหาการกระท�ำใด ๆ  จากการขาดความรบัผดิชอบ 

ของบุคคลใดบุคคลหนึ่งหรือกลุ่มบุคคลใด ท่ีท�ำให้

เกิดสภาวะความเสื่อม หรืออาจเป็นอันตรายต่อ

สุขภาพของคนข้างเคียง

	 22)	 เรื่องร้องทุกข์ประเภทอื่น ๆ ได้แก่  

การแจ้งปัญหาเกี่ยวกับช้าง การได้รับอันตราย 

จากสัตว์มีพิษ ปัญหาคนเร่ร่อน และอื่น ๆ ที่ไม่

สามารถจัดเข้าประเภทเรื่องร ้องเรียนจ�ำนวน  

22 ประเภท

	 23)	 เรื่องฉุกเฉิน ได้แก่ การแจ้งปัญหา 

ที่เร่งด่วน หรือสถานการณ์ที่เป็นภัยต่อความมั่นคง 

หรือความปลอดภัยของประชาชน หากไม่ได้รับ 

การแก้ไขในทันทีจะส่งผลต่อชีวิตและทรัพย์สิน  

ของประชาชน

	 นอกจากนี้ ยังมีหลักเกณฑ์อื่นที่เกี่ยวข้อง

กับเรื่องราวร้องทุกข์ของศูนย์เรื่องราวรองทุกข์ 

ส�ำนักงานเลขานุการปลัดกรุงเทพมหานคร คือ 
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เรือ่งทีไ่ม่เข้าข่ายเป็นเรือ่งราวร้องทกุข์ ประกอบด้วย 

การชมเชย การขอบคุณ หรือเสนอแนะ ส่วนเรื่อง

รับแจ้งที่ไม่น�ำมาพิจารณา ประกอบด้วย เรื่องที ่

เกี่ยวข ้องกับสถาบันพระมหากษัตริย ์ เรื่องท่ี 

ใช้ถ้อยค�ำไม่สภุาพ รายละเอยีดไม่ครบถ้วนเพยีงพอ  

หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติม เพื่อประกอบ 

การด�ำเนนิการตรวจสอบ โดยให้ยุตเิรือ่งและเก็บเป็น 

ข้อมูลหลักฐาน ทั้งน้ี เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีเกี่ยวข้อง

กับการใช้ถ้อยค�ำ หากไม่ใช่กรณีท่ีเป็นข้อความ 

หมิ่นประมาท หรือดูหมิ่นซึ่งหน้า รวมถึงไม่มี

ประจักษ์พยานหรือพยานเอกสารที่ เพียงพอ  

จะไม่รบัไว้พจิารณา เนือ่งจากไม่ถอืเป็นความผดิวินยั

ของเจ้าหน้าที ่หรอืมคีวามผดิตามประมวลกฎหมาย

อาญาที่หน่วยงานจะรับไว้

	 ระบบท่ี 2 แพลตฟอร์มระบบทราฟฟี่- 

ฟองดูว์ (Traffy Fondue)

	 ระบบทราฟฟ่ีฟองดูว์ พัฒนาโดยนักวจิยัไทย 

ของศนูย์เทคโนโลยอีเิลก็ทรอนกิส์และคอมพวิเตอร์

แห่งชาติ (NECTEC) ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2561 สร้างขึ้น

เพือ่เป็นตวักลางในการแจ้งปัญหา ของเมอืงระหว่าง

ประชาชนและหน่วยงานที่รับผิดชอบได้โดยตรง 

แบบไม่ผ่านส่วนราชการกลาง ท�ำให้สามารถแก้ไข 

ปัญหาอย่างรวดเรว็ มวีธิกีารใช้งานท่ีสะดวก มรีะบบ 

การส่งภาพถ่าย และส่งต�ำแหน่งพิกัดบนแผนที่  

เพื่อความแม่นย�ำของจุดท่ีเกิดเหตุป ัญหาน้ัน  

มีหลักการท�ำงานคือ ประชาชนแจ้งเรื่องราว 

ร้องทุกข์ผ่านแอปพลิเคชันไลน์ด้วยการเพิ่มเพื่อน 

@traffyfondue ซึ่งระบบจะใช้ปัญญาประดิษฐ์ 

(Artificial Intelligence : AI) ส่งเรื่องดังกล่าว 

ให้หน่วยงานที่รับผิดชอบทันที โดยไม่มีเจ้าหน้าที่

จากส่วนราชการกลางประสานงานให้ ท�ำให้ 

เจ้าหน้าทีข่องหน่วยงานทีร่บัผดิชอบสามารถจดัการ

เรื่องราวร้องทุกข์ได้ทันที ผ่านการปรับสถานะ 

เร่ืองราวร้องทุกข์ท้ังส้ิน 5 สถานะ ประกอบด้วย 

สถานะรอรับเรื่อง สถานะก�ำลังด�ำเนินการ สถานะ

เสร็จสิ้น สถานะส่งต่อ และสถานะไม่เกี่ยวข้อง  

โดยที่ประชาชนจะทราบผลการแก้ไขป ัญหา  

ผ่านสถานะและรายละเอยีดทีเ่จ้าหน้าทีด่�ำเนนิการ  

กรณีที่ประชาชนมองว่าปัญหาดังกล่าวยังไม่ได้รับ 

การแก้ไข ประชาชนสามารถปรับสถานะเรื่อง 

ดังกล่าวเป็นสถานะเปิดเรื่องใหม่ เพื่อให้เจ้าหน้าที ่

ด�ำเนนิการตรวจสอบและแก้ไขปัญหาใหม่ ได้อกีด้วย  

ส่วนการแบ่งประเภทเรื่องราวร้องทุกข์ของระบบ

ทราฟฟ่ีฟองดูว์น้ัน มีจ�ำนวน 14 ประเภท ประกอบด้วย  

ประเภทความสะอาด และขยะ ประเภทไฟฟ้า  

และประปา ประเภทไฟถนนเสียประเภทถนน 

และทางเท้า ประเภทอาคารสถานที่ช�ำรุด ประเภท

อุปกรณ์ครุภัณฑ์ช�ำรุด ประเภทจุดเส่ียง ประเภท

สาธารณภัย: น�้ำท่วม ไฟไหม้ เผาไหม้ ประเภท 

ต้นไม้ กล่ิน เสียง และสัตว์ ประเภทขึ้นทะเบียน 

และประชาสัมพันธ์ ประเภทความช่วยเหลือ 

ประเภทสุขภาพ ประเภทเบาะแสทุจริต และ

ประเภทอื่น ๆ (National Electronics and 

Computer Technology Center, 2022)

	 ปัจจัยความส�ำเร็จ และความล้มเหลว 

ในการจดัการเรือ่งราวร้องทกุข์ของกรงุเทพมหานคร

	 Poonsub (2016) ได ้ศึกษาป ัจจัย 

ความส�ำเรจ็ และความล้มเหลวในการบรหิารจดัการ 

เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานคร: กรณี 

ศนูย์รบัแจ้งทกุข์ 1555 พบว่าสมรรถนะของหน่วยงาน  

คือปัจจัยส�ำคัญที่ส ่งผลต่อการบริหารจัดการ 

เรื่องร ้องเรียนร ้องทุกข ์ของกรุงเทพมหานคร  

แบ่งออกเป็น 6 ด้าน คอื 1) ด้านโครงสร้างอ�ำนาจหน้าท่ี 

ในการด�ำเนินงานที่ต้องชัดเจนและ เป็นระเบียบ
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แบบแผน 2) ความสามารถในการประสานงาน 

ของหน่วยงาน ซึ่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องควรมี 

การประสานงานร่วมกันด้วยระบบการสื่อสาร

ระหว่างหน่วยงานที่ทันสมัย เพื่อให้มีการจัดส่ง 

ข ้อมูลได ้อย ่างถูกต ้อง และรวดเร็ว รวมถึง 

มีระบบติดตามท่ีเชื่อมโยงกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

3) ความรอบรู้ในภารกิจ และมีความกระตือรือร้น 

ในการปฏิบัติงานของบุคลากร โดยบุคลากรต้องม ี

ความรู้ความสามารถในงานที่รับผิดชอบ มีความ 

รอบรูใ้นภารกจิทัง้ทางด้านการบรหิารและด้านเทคนคิ  

รวมถึงการพัฒนาทักษะของบุคลากรให้มีความรู้

ความสามารถในการปฏิบัติงาน ตลอดจนควรมี  

ความกระตอืรอืร้นในการปฏบิติังานด้วย 4) ความพร้อม 

ทางด้านเทคนิคของหน่วยงานในการปฏิบัติงาน 

ทั้งด้านเทคโนโลยี วัสดุอุปกรณ์หรือเครื่องมือที่ใช้ 

และงบประมาณ 5) การวัดผล ในการปฏิบัติงาน  

โดยมกีารก�ำหนดตวัชีว้ดัในการประเมนิผลการปฏบิติั 

ราชการ ซึง่ต้องด�ำเนนิการ ตามหลกัเกณฑ์ท่ีก�ำหนด 

และ 6) ด้านผู้น�ำหรือผู้ก�ำหนดนโยบาย เพราะเป็น

ส่วนส�ำคัญในการผลักดันการด�ำเนินงานให้ส�ำเร็จ 

ลุล่วงตามเป้าหมาย การให้ความส�ำคัญของผู้น�ำ  

จึงเป็นสิง่สะท้อนว่าต้องการให้องค์การเปลีย่นแปลง

ไปในทิศทางใด ขณะที่ Nantiya (2020) ได้ศึกษา

แนวทางการพฒันา เพือ่ยกระดบัการให้บรกิารของ

ศูนย์เรื่องราวร้องทุกข์ ส�ำนักงานเลขานุการปลัด 

กรุงเทพมหานคร พบว่า ปัญหาในการจัดการ 

เรื่องราวร้องทุกข์สามารถแบ่งได้เป็น 3 ส่วน คือ  

1) การบรหิารจดัการระบบเรือ่งราวร้องทกุข์ ทัง้ด้าน 

การสือ่สารและการประสานงาน ทัง้หน่วยงานภายใน 

ของกรุงเทพมหานคร และหน่วยงานภายนอก  

รวมถึงการตอบสนองต่อข้อสงสัยหรือการติดตาม

ผลการร้องทุกข์ของประชาชน 2) เกี่ยวข้องกับ 

ผู้ร้องทุกข์ ทั้งประชาชนทั่วไป ผู้รับบริการ ผู้มี

ส่วนได้ ส่วนเสีย และผู ้ที่ได้รับผลกระทบจาก 

การด�ำเนนิการของกรงุเทพมหานคร และ 3) ปัญหา 

ท่ีเก่ียวข้องกับเรือ่งราวร้องทุกข์บางเรือ่งมิได้เก่ียวข้อง

กับภารกิจและอ�ำนาจหน้าที่ของกรุงเทพมหานคร 

หรือเรื่องราวร้องทุกข์นั้นมีความไม่ชัดเจน หรือ

เป็นในลักษณะปัญหาส่วนตัวหรือผลประโยชน์

ส่วนตัว หรือบางกรณีเป็นการร้องเรียนลักษณะ

กลั่นแกล้งกัน

	 หากน�ำปัจจัยท่ีส่งผลต่อการบริหารจัดการ

เรือ่งร้องเรยีนร้องทกุข์มาเทยีบเคยีงกบั การจดัการ

เรื่องราวร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานครในปัจจุบัน

ที่มีมากกว่า 1 ระบบ ในทัศนคติของผู้เขียนมองว่า 

อาจส่งผลกระทบต่อการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์

ของกรุงเทพมหานครในภาพรวมได้ ดังนี้

	 1)	 ด้านโครงสร้างอ�ำนาจหน้าที่ในการ

ด�ำเนินงานจะเกิดความซับซ้อนและไม่ชัดเจน 

เนื่องจากหลักการท�ำงานของระบบศูนย์เรื่องราว 

ร้องทุกข์ที่แบ่งได้เป็น 2 ส่วน คือส่วนศูนย์รับ 

เรื่องราวร้องทุกข์ ที่มีหน้าที่รับส่งเรื่องราวร้องทุกข์ 

รวมถึงติดตามผลการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ 

และส่วนหน่วยงานในสังกัดที่ถือเป็นผู้รับผิดชอบ 

ในการแก้ไขปัญหาโดยตรง จงึกล่าวได้ว่า ศนูย์เรือ่งราว  

ร ้องทุกข์ท�ำหน้าที่ เสมือนเป็นตัวกลางในการ 

คัดกรองและรับเรื่องจากประชาชน ส่วนหน่วยงาน

ระดับส�ำนักและส�ำนักงานเขต อันเป็นหน่วยงาน 

ในสงักดักรงุเทพมหานคร คอืหน่วยงานแก้ไขปัญหา 

ที่แท้จริง ส่วนหลักการท�ำงานของแพลตฟอร์ม 

ระบบทราฟฟี่ฟองดูว์นั้น จะไม่มีตัวกลางในการ 

คัดกรองเรื่องราวร้องทุกข์ ตามแนวทางของผู้ว่า 

ราชการกรุงเทพมหานครคนปัจจุบันท่ีเน้นการ

แก้ไขปัญหาแบบไม่มีล�ำดับสายการบังคับบัญชา  
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จึงอาจก่อให้เกิดปัญหาในการจัดการเรื่องราว 

ร้องทกุข์ หากเรือ่งดงักล่าวไม่ได้อยูใ่นอ�ำนาจหน้าที่

ความรับผิดชอบของกรุงเทพมหานคร อาทิ ปัญหา

รถโดยสาร ประจ�ำทาง, ปัญหาเหตุอาชญากรรม, 

ปัญหาเรื่องไฟฟ้า ประปา และสายสื่อสาร เป็นต้น 

ท�ำให้เรื่องราวร้องทุกข์ดังกล่าวไม่ได้รับการแก้ไข

	 2)	 ความสามารถในการประสานงาน 

ของหน่วยงานอาจไม่มีประสิทธิภาพ เน่ืองจาก  

ส่วนราชการยงัคงยดึตามระเบียบราชการทีเ่คร่งครดั

ผ่านหนงัสอืราชการ ท�ำให้การแก้ไขปัญหาเรือ่งราว 

ร้องทกุข์นัน้ หากเป็นระบบของศนูย์เรือ่งราวร้องทกุข์  

ส�ำนักงานเลขานุการ ปลัดกรุงเทพมหานคร กรณี

ส่งต่อเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานในสังกัด

กรุงเทพมหานคร จะประสานงานผ่านระบบ 

เรื่องราวร้องทุกข์ฯ กรณีส่งต่อเรื่องราวร้องทุกข์

ต ่อหน่วยงานอื่นนอกสังกัดกรุงเทพมหานคร  

ส่วนราชการที่รับผิดชอบจะท�ำหนังสือราชการ 

ถึงหน่วยงานที่รับผิดชอบโดยตรงให้เข้าตรวจสอบ

และแก้ไข ส่วนการแก้ไขปัญหาในแพลตฟอร์มระบบ 

ทราฟฟี่ฟองดูว์นั้น เจ้าหน้าท่ีจะเปลี่ยนสถานะ

เร่ืองราวร้องทุกข์ดังกล่าวจาก “ก�ำลังด�ำเนินการ”  

เป็น “ส่งต ่อ” ให้หน่วยงานที่รับผิดชอบนั้น  

ซึ่งหน่วยงานที่มีอ�ำนาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบ

ในการแก้ไขปัญหานั้น มีช่องทาง การรับเรื่องราว

ร้องทุกข์เป็นการเฉพาะ และบางหน่วยงานไม่ได้ใช้

แพลตฟอร์มดังกล่าวแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข ์

แต่อย่างใด ท�ำให้ปัญหาดังกล่าวไม่ได้รับการแก้ไข  

ซึ่งส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของประชาชน 

ในการแก้ไขปัญหาของหน่วยงานที่รับเรื่อง

	 3)	 ค ว า ม ร อ บ รู ้ ใ น ภ า ร กิ จ  แ ล ะ ม ี

ความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงานของบุคลากร

ในหน่วยงาน กล่าวคอื แม้ว่าเจ้าหน้าทีใ่นหน่วยงาน 

ที่รับผิดชอบมีความรู้ความเข้าใจในภารกิจอย่าง

ถ่องแท้ แต่อาจขาดความรู ้ความเข้าใจในเรื่อง 

เทคโนโลยี รวมถึงความกระตือรือร้นในการปฏบิติังาน

ของเจ้าหน้าที่ มีความแตกต่างกัน เมื่อประชาชน 

แจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านแพลตฟอร์มแต่ไม่มีการ 

คัดกรองเรื่องจากส่วนราชการกลางก่อน น�ำไปสู่

เรื่องราวร้องทุกข์ในแต่ละวันมีจ�ำนวนมาก รวมถึง

เรือ่งราวร้องทกุข์ บางเรือ่งไม่ได้อยูใ่นอ�ำนาจหน้าที่ 

รับผิดชอบของหน่วยงานนั้น หรือเรื่องดังกล่าว 

เป็นเพียง การติชม แนะน�ำ หรือแสดงความคิดเห็น 

ท�ำให้ความกระตอืรอืร้นในการปฏบิตังิานลดน้อยลง  

ซึง่แตกต่างจากระบบดัง้เดมิทีศ่นูย์เรือ่งราวร้องทกุข์ 

มกีารคดักรองเรือ่งราวร้องทกุข์ก่อนส่งต่อให้หน่วยงาน 

ทีร่บัผดิชอบ ท�ำให้จ�ำนวนเรือ่งราวร้องทกุข์เชงิสถติ ิ

มจี�ำนวนน้อยกว่า ในขณะทีจ่�ำนวนเรือ่งราวร้องทกุข์ 

ที่อยู่ในอ�ำนาจหน้าที่ที่รับผิดชอบมีจ�ำนวนเท่าเดิม

	 4)	 ความพร ้อมทางด ้านเทคนิคของ 

หน่วยงานในการปฏิบัติงาน ท้ังด้านเทคโนโลยี, 

วัสดุอุปกรณ์หรือเครื่องมือที่ใช้ที่ไม่มากพอ รวมถึง

ข้อจ�ำกัดด้านงบประมาณของหน่วยงานในสังกัด 

กรุงเทพมหานคร ที่ต้องด�ำเนินการผ่านการให้ 

ความเห็นชอบจากสภากรุงเทพมหานคร ซึ่งอาจ 

ส่งผลให้หน่วยงานไม่มีความพร้อมในการแก้ไขปัญหา

เรือ่งราวร้องทกุข์ทีม่มีากขึน้อย่างเตม็ประสทิธภิาพ

	 5)	 การวดัผลด�ำเนนิการในการปฏบิตังิาน 

อาจท�ำให้เกดิความสบัสนต่อผูป้ฏบิตังิาน เนือ่งจาก

หลักการและแนวทางการจัดการเรื่องราวร้องทุกข ์

ของทั้ง 2 ระบบมีความแตกต่างกัน ท�ำให้ตัวชี้วัด 

ในการปฏบิตังิานของหน่วยงานท่ีรบัผดิชอบไม่เป็นไป 

ในทศิทางเดียวกนั และอาจส่งผลต่อก�ำลังใจในการ

ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบแก้ไขปัญหา

เรื่องราวร้องทุกข์ที่เป็นคนเดียวกัน
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	 6)	 นโยบายของผู ้ว ่าราชการกรุงเทพ-

มหานครหรือคณะผู ้บริหารกรุงเทพมหานคร 

บางเรื่องอาจส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติ หรือ

ไม่สามารถน�ำไปปฏิบัติได้ อาทิ นโยบายด้าน

การประเมินผู ้อ�ำนวยการเขต และผู้ว่าราชการ

กรุงเทพมหานครในอนาคต โดยใช้การแก้ไขปัญหา

เรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนผ่านแพลตฟอร์ม

ระบบทราฟฟี่ฟองดูว์เป็นตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงาน  

เนื่องจากระบบทราฟฟี่ฟองดูว์ เป็นการรับปัญหา 

จากประชาชนในทกุเรือ่ง แม้ว่าเรือ่งราวร้องทกุข์นัน้ 

ไม่ได้อยู ่ในอ�ำนาจหน้าที่ของหน่วยงานในสังกัด 

กรุงเทพมหานคร หรือเป็นปัญหาระดับนโยบาย 

และบริหารราชการแผ่นดินของคณะผู้บริหารของ

กรุงเทพมหานครที่มีความซับซ้อน และต้องอาศัย

ความร่วมมอืแก้ไขจากหลายภาคส่วน อาท ิการขบัขี ่

รถจักรยานยนต์บนทางเท้า ซึ่งเป็นปัญหาที่ส่งผล 

กระทบเป็นวงกว้างกว่าหน่วยงานในสังกัดระดับ 

พื้นที่จะด�ำเนินการแก้ไขได้อย่างเป็นรูปธรรม 

เพียงหน่วยงานเดียว การใช้หลักเกณฑ์การแก้ไข

ปัญหาเร่ืองราวร้องทกุข์ผ่านระบบทีไ่ม่มกีารคดักรอง 

เรือ่งราวร้องทกุข์ จงึถอืเป็นปัญหาในด้านการน�ำไป 

ใช้อ้างองิเป็นหลกัเกณฑ์ในการประเมินประสทิธิภาพ

ท�ำงาน เนือ่งจากไม่ได้เป็นตวัชีว้แัละสะท้อนผลการ 

ปฏิบัติงานของคณะผู้บริหารหน่วยงานนั้นอย่าง

แท้จริง

	 นอกจากน้ี ยงัท�ำให้เกิดช่องว่างในการบรหิาร

จัดการเรื่องราวร้องทุกข์ โดยเฉพาะการแจ้งเรื่อง 

ผ่านแพลตฟอร์มที่ไม่มีการคัดกรองเร่ืองราวร้องทุกข์ 

และการไม่เปิดเผยข้อมูลของผู้แจ้งให้เจ้าหน้าที่ 

ที่เก่ียวข้อง ท�ำให้เจ้าหน้าที่ไม่สามารถตรวจสอบ 

ข ้อเท็จจริ ง ได ้ว ่ า เรื่ องราวร ้องทุกข ์นั้น เป ็น 

ความเดอืดร้อนหรอืได้รบัผลกระทบจากการกระท�ำ 

หรือถูกกระท�ำในเรื่องนั้นจริง มิใช่การร้องทุกข์

เพื่อกลั่นแกล้งกัน หรือมีกรณีพิพาทกันมาก่อน  

ซ่ึงขัดแย้งกับค�ำร้องทุกข์ ตามประมวลกฎหมาย 

วิธีพิจารณาความอาญา ที่ระบุไว้อย่างชัดเจนว่า 

ผู้มีอ�ำนาจร้องทุกข์ หรือผู้ที่ด�ำเนินการจะร้องทุกข์ 

ต่อเจ้าหน้าทีต้่องเป็นผูเ้สยีหาย ซึง่ได้รบัความเสยีหาย

จากการกระท�ำนั้น หรือเป็นผู้มีอ�ำนาจจัดการแทน

ผู้เสียหาย หรือผู้ที่ได้รับมอบอ�ำนาจจากผู้เสียหาย

	 จากระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์

ของกรุงเทพมหานครที่มีความแตกต่างกัน ท�ำให ้

การจัดการปัญหาไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน  

รวมถึงการแก้ไขปัญหาอาจไม่เต็มประสิทธิภาพ 

ดังนั้น กรุงเทพมหานครจึงต้องมีการปรับปรุง 

และพัฒนาการจัดการเรื่องราวร ้องทุกข ์ใหม่  

โดยการรักษาความสมดุลใน 2 ส่วน ท้ังส่วน

ประชาชนในฐานะผู้ได้รับความเดือดร้อน และ 

ส่วนราชการในฐานะผู้แก้ไขปัญหาความเดือดร้อน 

เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน 

ควบคู่กับการแก้ไขปัญหาของเจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง 

อย่างเป็นระบบ พร้อมกับการพัฒนาศักยภาพ 

เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 

ดังนี้

	 1)	 ให้ศูนย์เรื่องราวร้องทุกข์ ส�ำนักงาน

เลขานุการปลัดกรุงเทพมหานคร เป็นหน่วยงาน

หลักที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการจัดการเรื่องราว

ร้องทุกข์ของกรุงเทพมหานครอีกครั้ง พร้อมกับ 

การปรบัปรงุโครงสร้าง อ�ำนาจหน้าที ่ความรบัผดิชอบ  

และระบบการบ ริหาร จัดการภาย ใน ใหม ่  

เพื่อให้สอดคล้องกับวิถีชีวิตและสภาพทางสังคม 

ท่ีเปล่ียนแปลงไป รวมถึงเป็นผู้วางกรอบนโยบาย 

หลักเกณฑ์ และแนวทางการปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง

เกี่ยวกับเร่ืองราวร ้องทุกข ์ โดยอาจหารือกับ
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ส�ำนักงานกฎหมายและคดี ให้แนวทางการจัดการ 

เรื่องราวร้องทุกข์ดังกล่าวมีสถานะเป็นกฎหมาย 

เกดิเป็นสภาพบงัคบัใช้ และมผีลผกูพนัทางกฎหมาย 

เพือ่ให้การจดัการเป็นไปในทศิทางและบรรทดัฐาน 

เดียวกัน ลดป ัญหาความทับซ ้อนของระบบ 

การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ สร้างความชัดเจน 

ให้แก่ผูท้ีเ่กีย่วข้อง ตัง้แต่เจ้าหน้าทีร่ะดบัปฏบิตังิาน 

รวมถึงผู้บังคับบัญชาตามล�ำดับชั้นและประชาชน 

ทั้งผู้มีส่วนเก่ียวข้องกับเรื่องราวร้องทุกข์นั้นและ

ประชาชนทั่วไปสามารถตรวจสอบการปฏิบัติงาน

ของเจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

นอกจากนี ้ยงัควรรวบรวมข้อกฎหมายและระเบียบ 

ท่ีเกี่ยวข้องกับการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ในทุก

ประเภท จัดท�ำเป็นหนังสือหรือสื่ออื่น เพื่อให้ 

เจ้าหน้าที่ใช้ในการค้นคว้าศึกษาข้อมูล เพิ่มพูน

ความรู้ รวมถึงการปฏิบัติตามแนวทางกฎหมาย 

และระเบียบที่เกี่ยวข้องได้อย่างสะดวก 

	 2)	 กรงุเทพมหานคร โดยส�ำนกัยทุธศาสตร์

และประเมินผล ที่มีอ�ำนาจหน้าท่ีโดยตรงเกี่ยวกับ  

การพฒันาและปรบัปรุงระบบคอมพวิเตอร์ ต้องสร้าง 

ระบบโปรแกรม แอปพลิเคชัน หรือพัฒนาระบบ

เร่ืองราวร้องทุกข์เดิมที่มีอยู ่ให้มีศักยภาพและ 

เพิม่ขดีความสามารถมากขึน้ โดยเฉพาะการเชือ่มโยง 

ข้อมูลเรื่องราวร้องทุกข์จากหลากหลายช่องทาง  

รวมเป็นฐานข้อมูลเดียวกันให้สามารถเห็นภาพ 

ในหน้าเดียว อันเป ็นลักษณะของแดชบอร์ด 

(Dashboard) พร้อมกับน�ำระบบปัญญาประดิษฐ์  

เข้ามาช่วยวิเคราะห์เพื่อลดปัญหาการร้องทุกข์ซ�้ำ 

ในเร่ืองเดิมจากประชาชนที่ร ้องทุกข ์ เข ้ามา 

หลายช่องทางในเรือ่งเดยีวกนั อนัเป็นการเพิม่ภาระ

หน้าทีข่องเจ้าหน้าทีโ่ดยไม่จ�ำเป็น รวมถงึมช่ีองทาง 

ที่เจ้าหน้าที่ สามารถติดต่อสอบถามข้อมูลเพิ่มเติม

จากประชาชนได้ 

	 3)	 กรุงเทพมหานคร ท�ำบันทึกข้อตกลง

ระหว่างกรุงเทพมหานคร กับหน่วยงานและ 

รัฐวิสาหกจิท่ีเกีย่วข้องกบัการจดัการเร่ืองราวร้องทุกข์  

อาทิ การไฟฟ้านครหลวง, การประปานครหลวง, 

ส�ำนักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 

กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ,  

กองบัญชาการต�ำรวจนครบาล, กรมทางหลวง

ชนบท ฯลฯ เพือ่บรูณาการและแสวงหาความร่วมมอื 

ในการจดัการแก้ไขปัญหาเรือ่งราวร้องทกุข์ ในกรณี

ท่ีได้รับการประสานหรือส่งต่อเร่ืองราว ร้องทุกข์นัน้ 

เพือ่เพิม่ความรวดเรว็ และลดขัน้ตอนการประสานงาน 

ที่ต้องท�ำเป็นหนังสือราชการ

	 4)	 กรุงเทพมหานคร จัดการอบรมเพ่ิมพูน

เสริมความรู ้ให ้กับเจ ้าหน้าท่ีระดับปฏิบัติงาน  

ท่ีเกีย่วข้องกบักระบวนการจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์

ในลักษณะของการอบรมเชิงปฏิบัติการ เพื่อให้ 

มคีวามรูค้วามเข้าใจทีต่รงกนัในกระบวนการจดัการ

เรือ่งราวร้องทกุข์ รวมถงึสามารถพจิารณา เรือ่งต่าง ๆ   

จากประชาชนในเบือ้งต้นได้ว่าเรือ่งราวร้องทกุข์นัน้ 

อยูใ่นความรบัผดิชอบของหน่วยงานหรอืส่วนงานใด  

รวมถึงมีรายละเอียดที่ เกี่ยวข ้องกับเรื่องราว 

ร้องทุกข์นั้นท่ีเจ้าหน้าท่ีระดับปฏิบัติ ต้องทราบ 

เพ่ือให้การแก้ไขปัญหาเป็นไปได้อย่างรวดเร็ว  

ลดการส่งเร่ืองราวร้องทุกข์ผดิหน่วยงาน หรือสามารถ

ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้อย่างรวดเร็ว

	 5)	 กรุงเทพมหานคร สร ้างการรับรู ้ 

และประชาสัมพันธ ์ให ้ประชาชนรับทราบถึง 

ช่องทาง การร้องทุกข์มากยิ่งข้ึน เพ่ือลดอัตรา 

การร้องทุกข์ของประชาชนในหน่วยงานอื่น อาทิ 
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ศนูย์รบัเรือ่งราว ร้องทกุข์ของรฐับาลของส�ำนกังาน 

ปลัดส�ำนักนายกรัฐมนตรีหรือศูนย์ด�ำรงธรรม 

ของกระทรวงมหาดไทย เป็นต้น ซึ่งจะท�ำให้เรื่อง 

ดังกล่าวต้องเข้าสู ่ระบบราชการปกติ น�ำไปสู ่ 

การแก้ไขปัญหาของประชาชนเกิดความล่าช้า 

	 6)	 กรุงเทพมหานครควรประชาสัมพันธ์

ข้อมูล ระเบียบกฎหมาย หรือแนวทางปฏิบัติ  

ที่ เกี่ยวข ้องกับการจัดการเรื่องราวร ้องทุกข ์

ให้ประชาชนทราบ เพื่อสร้างความเชื่อมั่นและ 

ความเข้าใจให้แก่ประชาชนในการปฏิบัติงาน 

ของเจ้าหน้าที ่ทัง้ยงัถือเป็นการตรวจสอบการท�ำงาน 

ของเจ้าหน้าที่ได้อีกทางหนึ่ง

	 7)	 ยกเลิกการจัดการเรื่องราวร้องทุกข ์

ผ่านแพลตฟอร์มระบบทราฟฟ่ีฟองดว์ู เมือ่ด�ำเนนิการ

ปรบัปรงุพฒันาระบบเรือ่งราวร้องทกุข์จนแล้วเสรจ็ 

เนื่องจากระบบดังกล่าวไม่ได้รับการออกแบบและ

พฒันาโดยหน่วยงานในสงักดัของกรงุเทพมหานคร 

ส่งผลให้ไม่ตอบสนองต่อการใช้งานของเจ้าหน้าที่ 

ในหน่วยงานของกรุงเทพมหานครเท่าที่ควร อีกทั้ง 

การน�ำแพลตฟอร์มดังกล่าวมาใช้งานในปัจจุบัน 

เกิดจากนโยบายของผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร 

ชุดปัจจุบัน หากเกิดการเปลี่ยนแปลงในระดับ 

ผู ้บริหารกรุงเทพมหานครตามวาระเลือกตั้ง  

อาจส่งผลกระทบต่อการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 

ของกรุงเทพมหานคร จากการปรับเปลี่ยนตาม

นโยบายของคณะผูบ้รหิารกรงุเทพมหานครชดุใหม่ 

ก่อให้เกิดความไม่ต่อเนื่อง และส่งผลกระทบต่อ 

การแก้ไขปัญหาให้ประชาชนในที่สุด 

	 การจั ดการ เรื่ อ ง ราวร ้ อ งทุ กข ์ ของ 

กรงุเทพมหานครจงึต้องมีการพัฒนาระบบการจดัการ  

ให ้ตอบสนองความต ้องการของประชาชน 

ตามบริบททางสังคมท่ีเปลี่ยนไป ควบคู่กับเพิ่ม 

ความสะดวกของเจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติงานให้สามารถ

บริหารจัดการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ได้

อย่างเป็นระบบ และพัฒนาศักยภาพของเจ้าหน้าที่ 

ที่เกี่ยวข้องให้มีองค์ความรู ้เพิ่มมากขึ้น น�ำไปสู ่ 

การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ที่มีประสิทธิภาพ

สรุป

	 กรุงเทพมหานคร เป็นองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ มีอัตราการเติบโต 

ของสังคมเมืองมาก ส่งผลให้เกิดปัญหาด้านต่าง ๆ 

ตามมา การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน

เป็นสิง่ทีก่รงุเทพมหานครให้ความส�ำคญั แต่ปัจจบุนั 

กรุงเทพมหานครมีระบบการจัดการเรื่องราว 

ร้องทกุข์ 2 ระบบ ซึง่มรีะบบการจดัการทีแ่ตกต่างกนั 

อย่างสิ้นเชิง การที่กรุงเทพมหานครด�ำเนินการ

แก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ให้ประชาชนผ่านทั้ง  

2 ระบบ อาจท�ำให้เกิดปัญหาในทางปฏิบัติตามมา  

ผู้เขยีนจงึเสนอใหป้รับปรุงและพฒันาระบบจดัการ

เรื่องราวร้องทุกข์ใหม่โดยให้เน้นไปที่ การเพิ่ม

ประสทิธภิาพและบรูณาการหน้าทีค่วามรบัผดิชอบ 

ของหน่วยงานในสงักดักรงุเทพมหานครเองมากกว่า

การพึ่งพาระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของ

หน่วยงานอื่น ทั้งการปรับปรุงโครงสร้าง อ�ำนาจ 

หน้าที่ของส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง พัฒนาระบบ

เรื่องราวร้องทุกข์ให้มีศักยภาพมากขึ้น ควบคู ่ 

กับการพัฒนาบุคลากรท่ีเกี่ยวข้อง นอกจากน้ี 

ยังควรบูรณาการความร่วมมือจากส่วนราชการ

และรัฐวิสาหกิจอื่นที่เกี่ยวข้องกับเรื่องราวร้องทุกข์ 

ให้ร ่วมแก้ไขปัญหา เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถ  

ยกระดับการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ให้ตอบสนอง

ความต้องการของประชาชนภายใต้บรบิททางสงัคม

ที่เปลี่ยนแปลงไป
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