
	

ประสิทธิภาพการจดัการเรื1องร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์เรื1องราวร้องทุกข์  
สํานักงานเลขานุการปลดักรุงเทพมหานคร! 

สุรเชษฐ ์ จนัเติบ! 

ผศ.ดร.ปรัชญา ชุ่มนาเสียว" 

 

 

บทคดัย่อ 

การศึกษาวิจยัเรื/ อง ประสิทธิภาพการจดัการเรื/ องร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์
เรื/องราวร้องทุกข ์สาํนกังานเลขานุการปลดักรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื/อศึกษา
เกี/ยวกบัสภาพปัจจุบนั และการดาํเนินงานของศูนยเ์รื/องราวร้องทุกข ์ประสิทธิภาพการ
จดัการเรื/องร้องเรียน ร้องทุกข ์และศึกษาปัจจยัที/เอืJอต่อประสิทธิภาพการจดัการเรื/อง
ร้องเรียน ร้องทุกข ์ของศูนยเ์รื/องราวร้องทุกข ์สาํนกังานเลขานุการปลดักรุงเทพมหานคร 
เพื/อนาํไปสู่การนาํเสนอแนวทางในการแกไ้ขปัญหา การพฒันาให้มีความเหมาะสม มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป การศึกษาวิจยัและพฒันาในครัJ งนีJ ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบ
สัมภาษณ์ (Interview) ในรูปแบบการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) โดยเป็นการ
สุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) ขา้ราชการและบุคลากรที/ปฏิบติังานของ
ศูนยเ์รื/องราวร้องทุกข ์สาํนกังานเลขานุการปลดักรุงเทพมหานคร จาํนวน 9 คน  
 
 

 

"บทความเรียงจากการศึกษาอิสระเรืDอง “ประสิทธิภาพการจดัการเรืDองร้องเรียน ร้องทุกข ์ของศูนย์
เรืDองราวร้องทุกข ์สาํนกังานเลขานุการปลดักรุงเทพมหานคร” ซึD งไดผ้า่นการสอบเรียบร้อยแลว้ โดย
มีอาจารยที์Dปรึกษา คือ  ผศ.ดร.ปรัชญา ชุ่มนาเสียว  
#นกัศึกษาปริญญาโท โครงการหลกัสูตรรัฐศาสตรมหาบณัฑิต (สาขาสหวทิยาการเพืDอการพฒันา
ทอ้งถิDน) มหาวทิยาลยัรามคาแหง  
$อาจารยที์Dปรึกษาการศึกษาอิสระ 

 ผลการศึกษาพบว่าการจัดการเรื/ องร้องเรียน ร้องทุกข์ให้มีประสิทธิภาพนัJน     
ตอ้งมีองค์ประกอบในการปฏิบติังานหลายประการ และตอ้งมีกระบวนการบริหาร
จดัการที/ดี จึงจะสามารถแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนและเสริมสร้างความ



	

สงบสุขใหเ้กิดขึJนในสังคมได ้จากขอ้มูลพบวา่ ปัจจยัสาํคญัที/มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพ
การจดัการเรื/องร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนยเ์รื/องราวร้องทุกข์ ประกอบไปดว้ย การมี
โครงสร้าง ภารกิจ อาํนาจหนา้ที/เหมาะสม การบริหารจดัการบุคลกรใหมี้ทกัษะ มีความรู้
ความสามารถ ไดรั้บการฝึกอบรมและแลกเปลี/ยนเรียนรู้อย่างสมํ/าเสมอ มีงบประมาณ
เพียงพอ สามารถนาํเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื/อสารมาประยุกตใ์ชใ้ห้เหมาะกบั
สภาวการณ์สังคมปัจจุบัน และการปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ หนังสือสั/งการที/
เกี/ยวขอ้งโดยเคร่งครัด เหล่านีJ ลว้นเป็นสิ/งสําคญัที/ กรุงเทพมหานครควรพิจารณาให้
เหมาะสม และดาํเนินการให้หน่วยงานที/เกี/ยวขอ้ง ทาํงานร่วมกนัและไปในทิศทาง
เดียวกนั เพื/อให้ประชาชน/ผูรั้บบริการรู้สึกถึงความจริงใจในการแกไ้ขปัญหาดงักล่าว
มากขึJน อนัจะนาํไปสู่สภาพสงัคมที/สงบสุข และมั/นคงต่อไป 

คาํสําคญั  เรื/องร้องเรียน ร้องทุกข ์ประสิทธิภาพการจดัการเรื/องร้องเรียน ร้องทุกข ์     
การพฒันาใหมี้ความเหมาะสม 

 
บทนํา 

ที1มาและความสําคญัของปัญหา 

 การร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลหรือ
หน่วยงานของรัฐทราบว่าการบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากนอ้ย
เพียงใด ซึ/ งรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐไดต้ระหนักและให้ความสําคญักบัการแกไ้ข
ปัญหาเรื/ องร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น    
เปิดโอกาสให้ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วม และตรวจสอบการทาํงานของรัฐบาลและ
หน่วยงานของรัฐมากขึJน เพื/อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและเสริมสร้าง
ความสงบสุขให้เกิดขึJนในสังคม โดยเฉพาะเมื/อประเทศมีการพฒันาทางดา้นเศรษฐกิจ 
ดา้นสังคม และการเมืองอยา่งต่อเนื/อง ทาํให้เกิดการเปลี/ยนแปลงอยา่งรวดเร็ว นาํไปสู่
การแข่งขนั การเอารัดเอาเปรียบเป็นเหตุให้ประชาชนที/ไดรั้บความเดือดร้อน ประสบ
ปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องเรียน ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่าง ๆ 
เพิ/มขึJน หน่วยงานภาครัฐใหค้วามสาํคญัในการแกไ้ขปัญหาเรื/องร้องเรียน ร้องทุกข ์ 



	

  กรุงเทพมหานครในฐานะองค์การปกครองส่วนท้องถิ/นรูปแบบพิเศษ มี
ภาระหน้าที/ ในการบริหารจัดการตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ
กรุงเทพมหานคร พ.ศ. vwvx ตลอดจนกฎหมายอื/น ๆ ที/ เกี/ยวข้องในการให้บริการ
สาธารณะในพืJนที/กรุงเทพมหานคร โดยมีหน่วยงานต่าง ๆ ในสังกดักรุงเทพมหานคร 
รวมถึงสาํนกังานเขตทัJง wy เขต มีหนา้ที/ในการปฏิบติังานเพื/อตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของประชาชนในพืJนที/รับผิดชอบ โดยมุ่งเนน้พฒันาการทาํงานเพื/อประชาชน และรักษา
ผลประโยชน์ของประเทศชาติ ภายใตห้ลกัธรรมาภิบาลของการบริหารกิจการบา้นเมืองที/
ดี ต่อตา้นการทุจริตและประพฤติมิชอบใหเ้ป็นที/เชื/อมั/นศรัทธาของประชาชน มีหลกัการ
และแนวทางในการยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลางคาํนึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน เปิด
โอกาสใหมี้ส่วนร่วมและรับฟังความคิดเห็นเพื/อไปปรับปรุงบริการเพื/อตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชน อาํนวยประโยชน์ วางระบบ การจดัการขอ้ร้องเรียนและแกไ้ข
ความเดือดร้อนของประชาชน มีการพฒันาระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนและแกไ้ขปัญหา
ความเดือดร้อนของประชาชนอย่างจริงจงั โดยเน้นการจดัการเชิงรุก มีการรวบรวม
หลักเกณฑ์และกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ เป็นมาตรฐาน 
ตอบสนองทนัท่วงที สามารถติดตามเรื/องร้องเรียนไดต้ัJงแต่จุดเริ/มตน้และสิJนสุดของการ
ให้บริการ รวมไปถึงการมีฐานขอ้มูลและระบบสารสนเทศในการเชื/อมโยงขอ้มูลกนั
ระหวา่งหน่วยงานต่าง ๆ รวมทัJงวางหลกัเกณฑ ์แนวทาง และกลไกการช่วยเหลือเยยีวยา
เมื/อประชาชนไดรั้บความไม่เป็นธรรม หรือไดรั้บความเสียหายที/เกิดจากความผิดพลาด
ของการดาํเนินการของภาครัฐและปัญหาที/เกิดจากภยัพิบติัทางธรรมชาติหรือปัญหาอื/น ๆ  
ที/รัฐมีส่วนเกี/ยวขอ้ง 

กรุงเทพมหานครไดจ้ดัตัJง “ศูนยเ์รื/องราวร้องทุกข”์ สงักดัสาํนกังานเลขานุการปลดั
กรุงเทพมหานคร สาํนกัปลดักรุงเทพมหานครโดยมีอาํนาจหนา้ที/ ดงันีJ  

1.    พฒันาระบบการใหบ้ริการรับแจง้เรื/องและจดัหาผูใ้หบ้ริการศูนย ์กทม. �www 
2.    ควบคุม กาํกบั ดูแล และปฏิบติังานร่วม ณ ศูนย ์กทม. �www ตลอด v� ชั/วโมง 
3.    รับเรื/องร้องเรียน ร้องทุกข ์ขอ้คิดเห็น และขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ในช่องทาง 

ต่าง ๆ โดยวเิคราะห์ ประเมินเรื/องราว ตรวจสอบขอ้มูลเบืJองตน้ ประสานกบัหน่วยงานที/
เกี/ยวขอ้งใหด้าํเนินการแกไ้ขปัญหา และเร่งรัดติดตามผลการดาํเนินการ 

4.    ชีJแจงใหค้าํปรึกษาแนะนาํ และใหค้วามรู้ในการดาํเนินการเกี/ยวกบัปัญหา
เรื/องร้องเรียน ร้องทุกขใ์หเ้ป็นไปตามขอ้เทจ็จริง กฎ ระเบียบ และนโยบายของผูบ้ริหาร
กรุงเทพมหานคร 



	

5.    วเิคราะห์สรุปปัญหาและการดาํเนินงานเรื/องร้องเรียน ร้องทุกข ์และจดัทาํ
รายงานผลและสถิติเสนอผูบ้ริหาร 

6.    ปฏิบติัหนา้ที/อื/นที/เกี/ยวขอ้งหรือไดรั้บมอบหมาย 
โดยมีช่องทางการรับเรื/องร้องเรียน ร้องทุกข ์ประกอบดว้ย ประชาชนร้องเรียน

ดว้ยตนเอง ทางโทรศพัท ์(หมายเลข �www) อินเตอร์เน็ต (www.bangkok.go.th/rongtook) 
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (rongtook@bangkok.go.th) สื/อออนไลน์ (Facebook/ Twitter : 
BMA1555) ทางไปรษณียแ์ละหน่วยงานภายนอก เป็นตน้ 

จากช่องทางดงักล่าวขา้งตน้ พบวา่ศูนยเ์รื/องราวร้องทุกข ์มีเรื/องร้องเรียน ร้องทุกข์
ปริมาณมากและมีอตัราที/เพิ/มขึJน ผูศึ้กษาเลง็เห็นความสาํคญัของประสิทธิภาพการจดัการ
เรื/องร้องเรียน ร้องทุกข์ ต่อการแกไ้ขปัญหาความเดือนร้อนของประชาชน จึงมีความ
สนใจจะทาํวิจยัเรื/อง ประสิทธิภาพการจดัการเรื/องร้องเรียน ร้องทุกข ์ของศูนยเ์รื/องราว
ร้องทุกข์ สํานักงานเลขานุการปลดักรุงเทพมหานคร การวิจยัเรื/ องนีJ จะทาํให้เรารู้ว่า 
สภาพปัจจุบนั และการดาํเนินงานของศูนยเ์รื/องราวร้องทุกข ์สาํนกังานเลขานุการปลดั
กรุงเทพมหานคร เป็นอย่างไร มีประสิทธิภาพการจดัการเรื/องร้องเรียน ร้องทุกข ์และ
ปัจจยัที/เอืJอต่อประสิทธิภาพการจดัการเรื/องร้องเรียน ร้องทุกข ์ว่ามีความเหมาะสมและ
สอดคลอ้งกบัศูนยเ์รื/องราวร้องทุกข ์สาํนกังานเลขานุการปลดักรุงเทพมหานครหรือไม่ 
ซึ/ งผลการศึกษาที/ได้จะนําเสนอแนวทางในการแก้ไขปัญหา การพฒันาให้มีความ
เหมาะสม มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
 1.   เพื/อศึกษาสภาพปัจจุบนั และการดาํเนินงานของศูนยเ์รื/องราวร้องทุกข์
สาํนกังานเลขานุการปลดักรุงเทพมหานคร 
 2.   เพื/อศึกษาประสิทธิภาพการจดัการเรื/องร้องเรียน ร้องทุกข ์ของศูนยเ์รื/องราว
ร้องทุกข ์สาํนกังานเลขานุการปลดักรุงเทพมหานคร 
 3.   เพื/อศึกษาปัจจยัที/เอืJอต่อประสิทธิภาพการจดัการเรื/องร้องเรียน ร้องทุกข ์ของ
ศูนยเ์รื/องราวร้องทุกข ์สาํนกังานเลขานุการปลดักรุงเทพมหานคร 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที1เกี1ยวข้อง 



	

1. แนวคดิเกี1ยวกบัการร้องเรียน ร้องทุกข์ 

ความหมายของการร้องเรียน ร้องทุกข ์พจนานุกรมราชบณัฑิตยสถาน (2546: 928)  
ใหค้วามหมายของคาํวา่ ร้องเรียน ร้องทุกข ์ไวด้งันีJ  
 ร้องเรียน หมายถึง ก.เสนอเรื/องราว 
 ร้องทุกข ์หมายถึง ก.บอกความทุกขเ์พื/อขอใหช่้วยเหลือ 

คู่มือการดาํเนินการแกไ้ขปัญหาการร้องทุกข ์ร้องเรียน (vww�: �-v) ไดแ้บ่งแยก
พิจารณาความหมายของคาํวา่ “เรื/องราวร้องทุกข ์ร้องเรียน” ไว ้v ประการ คือ  
  1.   เรื/องร้องทุกข ์ร้องเรียน ขา้ราชการ หมายถึง เรื/องราวที/ขา้ราชการเป็นผู ้
ถูกร้องเรียน เนื/องจากปฏิบติัหนา้ที/หรือปฏิบติัตนไม่เหมาะสม  
  2.   เรื/องร้องทุกข ์ร้องเรียน ของประชาชน หมายถึง เรื/องราวที/ผูร้้องเรียน
ประสงคใ์หไ้ดรั้บการปลดเปลืJองความทุกขที์/ตนไดรั้บ หรือเป็นเรื/องที/ผูร้้องเรียนหรือ
ผูอื้/นหรือสาธารณะชนไดรั้บความเสียหาย และยงัรวมถึงขอ้ขดัแยง้ระหวา่งประชาชนกบั
ประชาชนอีกดว้ย 

 วธีิการยื1นคาํร้องเรียน / ร้องทุกข์  

 คณะกรรมการวา่ดว้ยการปฏิบติัราชการเพื/อประชาชนของหน่วยงานของรัฐ 
สาํนกังาน ก.พ. (vw��: vy-v�) กล่าวถึง วธีิการยื/นคาํร้องเรียน ตามระเบียบสาํนกั
นายกรัฐมนตรีวา่ดว้ยการปฏิบติัราชการเพื/อประชาชนของหน่วยงานของรัฐ ไวด้งันีJ  
 1.   ร้องเรียนดว้ยวาจา กรณีนีJจะเหมาะสาํหรับเรื/องที/มีปัญหาหรืออุปสรรคที/
ตอ้งการการแกไ้ขในทนัที 
 2.   ร้องเรียนเป็นหนงัสือ เป็นกรณีที/ใชก้บัการร้องเรียนทั/วไปในทุก 
เรื/องที/ตอ้งการการแกไ้ขปัญหา หรือตอ้งการการวนิิจฉยัชีJขาดโดยองคก์รที/เหนือกวา่   
ซึ/ งการร้องเรียนโดยวธีินีJตอ้งทาํโดยเขียนหนงัสือ (หรือพิมพ)์ เล่าถึงเหตุการณ์หรือ
พฤติการณ์ของเรื/องที/ตอ้งการร้องเรียนใหช้ดัเจนมากที/สุด แจง้ชื/อและที/อยูใ่หช้ดัเจน
เพียงพอที/เจา้หนา้ที/สามารถติดต่อไดพ้ร้อมทัJงลงลายมือชื/อของผูร้้องเรียน ถา้มีเอกสาร
หรือหลกัฐาน ควรส่งไปพร้อมกนัดว้ย เพราะจะทาํใหก้ารดาํเนินการเกี/ยวกบัเรื/อง
ร้องเรียนนัJนเป็นไปไดโ้ดยรวดเร็วขึJน และส่งคาํร้องเรียนนัJนไปยงัสถานที/ทาํการของ
หน่วยงานของรัฐนัJน 



	

 พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองที/ดี พ.ศ. 
2546 ประกอบด้วย 9 หมวด ตราขึJ นมาเพื/อเอืJอต่อการปฏิรูประบบราชการ ให้การ
ปฏิบติังานของส่วนราชการในแง่ของการใหบ้ริการแก่ประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ
ยิ/งขึJนและตอบสนองต่อการพฒันาของประเทศ  
 
 
 
 

2. แนวคดิทฤษฎปีระสิทธิภาพในการปฏบัิตงิาน 

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542: หนา้ 667) ไดใ้หค้วามหมาย 
ของประสิทธิภาพวา่ หมายถึง ความสามารถในการทาํงาน 
 ทิพาวสี เมฆสวรรค ์(2538, หนา้2) ชีJ ใหเ้ห็นวา่ประสิทธิภาพในระบบราชการมี 
ความหมายรวมถึงผลิตภาพ และประสิทธิภาพ โดยประสิทธิภาพเป็นสิ/งที/วดัไดห้ลายมิติ 
ตามแต่วตัตุประสงคที์/ตอ้งการพิจารณา คือ 

 1. ประสิทธิภาพในมิติของค่าใชจ่้ายหรือตน้ทุนของการผลิต (input) ไดแ้ก่ การ 
ใชท้รัพยากรการบริหาร คือ คน เงิน วสัดุ เทคโนโลย ีที/มีอยา่งประหยดั คุม้ค่า และ เกิด
การสูญเสียนอ้ยที/สุด 

 2.  ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการการบริหาร (process) ไดแ้ก่ การทาํงาน 
ที/ถูกดอ้งไดม้าตรฐาน รวดเร็ว และใชเ้ทคโนโลยทีี/สะดวกกวา่เดิม 

 3. ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลพัธ์ ไดแ้ก่ การทาํงานที/มีคุณภาพ
เกิดประโยชนต่์อสงัคม เกิดผลกาํไร ทนัเวลา ผูป้ฏิบติังานมีจิตสาํนึกที/ดีต่อการทาํงาน
และ บริการเป็นที/พอใจของลูกคา้ หรือผูม้ารับบริการ 

สมยศ นาวีการ (2544, หน้า 14) กล่าวว่ามีปัจจัย 7 ประการที/ มีอิทธิพลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานในองคก์าร คือ 

 1.   กลยุทธ์ (strategy) คือ กลยุทธ์เกี/ยวกับการกําหนดภารกิจ การพิจารณา
จุดอ่อน จุดแขง็ภายในองคก์าร โอกาสและอุปสรรคภายนอก 
 2.   โครงสร้าง (structures) โครงสร้างขององค์การที/เหมาะสมจะช่วยในการ
ปฏิบติังาน 
 3.   ระบบ (systems) ระบบขององคก์ารที/จะบรรลุเป้าหมาย 
 4.   แบบ (styles) แบบของการบริหารเพื/อบรรลุเป้าหมายขององคก์าร 



	

 5.   บุคลากร (staff) ผูร่้วมองคก์าร 
 6.   ความสามารถ (skill) 
 7.   ค่านิยม (shared values) ค่านิยมร่วมของคนในองคก์าร 
 
 

เมเจอร์ และเบรจ (Mager & Besch, 1967 : 45-51) ได้เสนอแนวคิดเกี/ ยวกับ
ประสิทธิภาพของการปฏิบติังานไวเ้ป็นประเดน็ต่าง ๆ ดงันีJ  

1. ความสามารถในการแยกแยะเรื/องราว หมายถึง การที/จะสามารถมองเห็นความ 
แตกต่าง ระหวา่ง 2 สิ/ง หรือมากกวา่ หรือความสามารถในการที/จะบอกไดถู้กตอ้งวา่งาน
สาํคญัไดเ้สร็จสิJนลุล่วงไปแลว้ หรือสามารถเห็นถึงความแตกต่างวา่อนัใดถูกตอ้งและอนั
ใดไม่ถูกตอ้ง 

2. ความสามารถในการวิเคราะห์ปัญหา หมายถึง กระบวนการของการสามารถ
หาคาํตอบ เพื/อแกปั้ญหาต่าง ๆ ความสามารถในการแกปั้ญหานีJ จะกระทาํไดโ้ดยการ
สอนพนักงานให้เห็นความสัมพนัธ์ระหว่างอาการและสาเหตุที/จะเกิดขึJนตลอดแนว
ทางแกไ้ข 

3. ความสามารถจาํเรื/องที/ผา่นมา หมายถึง การสามารถรู้ไดว้า่จะตอ้งทาํอะไรหรือ
ตอ้งใชอ้ะไรตลอดจนสามารถรู้ลาํดบั หรือระเบียบของการปฏิบติังานของงานใดงาน
หนึ/งสิ/งเหล่านีJลว้นแต่เป็นประสิทธิภาพและความสามารถเชิงสติปัญญา  

4. ความสามารถในการดดัแปลง หมายถึง ความสามารถในการรู้จกัเครื/ องมือ 
หรือเครื/องกลต่าง ๆ เพื/อที/จะปฏิบติังานที/ตอ้งการใหเ้สร็จสิJนลงไปได ้

5. ความสามารถในการพดู หมายถึง ความสามารถในเชิงการพดูเป็นสิ/งสาํคญัใน
การสื/อความรู้ความเขา้ใจ ซึ/ งเป็นเรื/องสาํคญัอยา่งยิ/งสาํหรับประสิทธิภาพในการทาํงาน 

ประสิทธิภาพการจดัการเรื/ องร้องเรียน ร้องทุกข์ หมายถึง กรุงเทพมหานคร
สามารถจดัการแกไ้ขปัญหาเรื/องร้องเรียน ร้องทุกขใ์หบ้รรลุผลตามเป้าหมายไดส้าํเร็จ 

 3. ทฤษฎอีงค์การและการจดัการสมยัใหม่ 

 รศ.ดร. ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์ ไดก้ล่าวถึง ทฤษฎีองคก์ารสมยัใหม่ Modern 
Organization Theo ไวด้งันีJ  ทุกองคก์ารไม่วา่จะมีขนาด ประเภท หรือสถานที/ตัJงอยา่งไร 
จาํเป็นตอ้งมีการจดัการที/ดี ซึ/ งการจดัการที/ดี เป็นจุดเริ/ มตน้ของการดาํเนินงานของ
องคก์าร การเติบโตและ การดาํรงอยูต่่อไปขององคก์าร 



	

 การจดัการองคก์าร หมายถึง การที/มีคนมาทาํงานร่วมกนัอยา่งเป็นระบบเพื/อให้
ไดบ้รรลุเป้าหมายอยา่งใดอยา่งหนึ/ง ซึ/ งองคก์ารมีลกัษณะร่วมกนัอยู ่3 ประการ ไดแ้ก่  
 1.   ทุกองคก์ารตอ้งมีวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายของตนเอง  
 2.   ทุกองคก์ารตอ้งมีคนร่วมกนัทาํงาน  
 3.   องค์การตอ้งมีการจดัโครงสร้างงานแบ่งงานหน้าที/รับผิดชอบของคนใน
องคก์าร  
 Robbins and DeCenzo, 2004; Certo, 2003 การจัดการ (Management) หมายถึง 
ขบวนการที/ทาํใหง้านกิจกรรมต่าง ๆ สาํเร็จลงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล
ดว้ยคนและทรัพยากรขององคก์าร 
 Henri Fayol ไดเ้สนอไวว้่า ผูจ้ดัการหรือผูบ้ริหารทุกคนตอ้งทาํกิจกรรมเกี/ยวกบั
การจดัการ หรือที/เรียกวา่ ขบวนการจดัการ 5 อยา่ง ไดแ้ก่ การวางแผน (planning) การจดั
องค์การ (organizing) การสั/งการ (commanding) การประสานงาน (coordinating) และ
การควบคุม (controlling) (เขียนยอ่วา่ POCCC) 
 การจดัการเรื/องร้องเรียน ร้องทุกข ์หมายถึง การที/หน่วยงานจดัการเรื/องร้องเรียน 
ร้องทุกข ์อยา่งมีประสิทธิภาพ โดยมอบเจา้หนา้ที/ผูเ้กี/ยวขอ้งตรวจสอบเรื/องร้องเรียน ร้อง
ทุกข์จากระบบเรื/ องราวร้องทุกข์ทุกวนั แจ้งผูเ้กี/ยวขอ้งดาํเนินการแก้ไขปัญหาเรื/ อง
ร้องเรียน ร้องทุกขอ์ย่างมีคุณภาพโดยเร็วที/สุด รายงานผลการแกไ้ขปัญหาให้หัวหน้า
หน่วยงานทราบ และบนัทึกรายละเอียดผลการดาํเนินการให้สามารถตอบผูร้้องไดผ้่าน
ระบบเรื/ องราวร้องทุกข์ทนัทีที/ดาํเนินการแลว้เสร็จ และรายงานความก้าวหน้าตาม
ระยะเวลาที/กาํหนด 
 
 
 
 
 
 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 1. การวิจยัเอกสาร (Documentary research) เป็นการรวบรวมขอ้มูลเอกสาร
ทางวิชาการ วารสาร สิ/งพิมพ ์สื/ออิเลก็ทรอนิกส์ รายงานการวิจยั วิทยานิพนธ์ คู่มือการ
ปฏิบติังาน ระเบียบ ประกาศ คาํสั/ง เอกสารทางราชการ ที/เกี/ยวขอ้งกบัประสิทธิภาพการ



	

จดัการเรื/ องร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนยเ์รื/ องราวร้องทุกข์ สํานักงานเลขานุการปลดั
กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ 
 1.1   คู่มือการดาํเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ร้องเรียน ศูนยด์าํรง
ธรรม สาํนกัตรวจราชการและเรื/องราวร้องทุกข ์สาํนกัปลดักระทรวงมหาดไทย  
 1.2   แผนปฏิบติัราชการประจาํปี พ.ศ.vw � สํานักงานเลขานุการปลดั
กรุงเทพมหานคร สาํนกัปลดักรุงเทพมหานคร (ศูนยเ์รื/องราวร้องทุกข)์  
 1.3   วิทยานิพนธ์ของพชร ประชุมแดง เรื/อง การบริหารจดัการเรื/องร้องเรียน
ของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัอุบลราชธานี และของณัช จนัทนะ เรื/องกระบวนการสื/อสาร
เรื/องร้องเรียน ศูนยป์ระสานการแกไ้ขปัญหาตามขอ้ร้องเรียนจากประชาชน ของกระทรวง
อุตสาหกรรม 
 1.4   มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช แผนแม่บทการพฒันาและเพิ/ม
ศกัยภาพการใหบ้ริการศูนย ์กทม.�www ม.ป.ท.:ม.ป.พ.,ม.ป.ป.  

  1.5 มติคณะรัฐมนตรีเมื/อวนัที/ 21 ธนัวาคม 2541 เรื/อง หลกัเกณฑแ์ละ
แนวทางปฏิบติัเกี/ยวกบัการร้องเรียนกล่าวโทษขา้ราชการ และการสอบสวนเรื/องราว
ร้องเรียนกล่าวโทษขา้ราชการวา่กระทาํผดิวนิยั 

2. การวจิยัสนาม (Field research) โดยผูว้จิยัลงพืJนที/เพื/อสมัภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง 
ดว้ยการสัมภาษณ์แบบไม่มีโครงสร้าง มีลกัษณะแบบคาํถามปลายเปิด ใชเ้ครื/องมือ คือ 
แบบสมัภาษณ์เชิงลึก(in-dept interview)  
 
 
 
 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

สรุปผลการศึกษา 

1. สภาพปัจจุบัน และการดาํเนินงานของศูนย์เรื1องราวร้องทุกข์  
สํานักงานเลขานุการปลดักรุงเทพมหานคร 

 ศูนยเ์รื/ องราวร้องทุกข์ มีโครงสร้างอาํนาจหน้าที/ เทียบเท่าระดบั “ฝ่าย” สังกดั
สาํนกังานเลขานุการปลดักรุงเทพมหานคร แบ่งกระบวนการทาํงาน � กระบวนงานหลกั 
คือ �) กระบวนงานจัดการเรื/ องราวร้องทุกข์ v) กระบวนงานจัดทําสถิติ และ�) 
กระบวนงานจดัการประชาสัมพนัธ์ผลการดาํเนินงานต่อสื/อมวลชน มีหนา้ที/รับผิดชอบ



	

เกี/ยวกบัการพฒันาระบบการใหบ้ริการรับแจง้เรื/องและจดัหาผูใ้หบ้ริการศูนย ์กทม.�www 
ควบคุม กาํกับ ดูแลการปฏิบัติงานร่วม ศูนย ์กทม.�www ตลอด v� ชั/วโมง รับเรื/ อง
ร้องเรียน ร้องทุกข ์ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ในช่องทางต่าง ๆ โดยวิเคราะห์ 
ประเมินเรื/องราว ตรวจสอบขอ้มูลเบืJองตน้ และประสานกบัหน่วยงานที/เกี/ยวขอ้งให้
ดาํเนินการแก้ไขปัญหา ชีJ แจงให้คาํปรึกษาแนะนํา และให้ความรู้ในการดาํเนินการ
เกี/ยวกับปัญหาเรื/ องร้องเรียน ร้องทุกข์ให้เป็นไปตามข้อเท็จจริง กฎ ระเบียบ และ
นโยบายของผูบ้ริหารกรุงเทพมหานคร ซึ/งสอดคลอ้งกบัทฤษฎีองคก์ารสมยัใหม่ Modern 
Organization Theo รศ.ดร.ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์ ได้กล่าวถึงด้านการจัดการ
องคก์าร หมายถึง การที/มีคนมาทาํงานร่วมกนัอยา่งเป็นระบบเพื/อให้ไดบ้รรลุเป้าหมาย
อยา่งใดอยา่งหนึ/ง ซึ/ งองคก์ารมีลกัษณะร่วมกนัอยู ่� ประการ ไดแ้ก่ �) ทุกองคก์ารตอ้งมี
วตัถุประสงคห์รือเป้าหมายของตนเอง v) ทุกองคก์ารตอ้งมีคนร่วมกนัทาํงาน �) องคก์าร
ตอ้งมีการจดัโครงสร้างงานแบ่งงานหนา้ที/รับผดิชอบของคนในองคก์าร 

 
2. ประสิทธิภาพการจดัการเรื1องร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์เรื1องราวร้องทุกข์ 

สํานักงานเลขานุการปลดักรุงเทพมหานคร 
 ดา้นช่องทางการรับเรื/องร้องเรียน ร้องทุกข ์พบว่า ศูนยเ์รื/องราวร้องทุกขมี์ช่อง
ทางการรับเรื/องร้องเรียน ร้องทุกขที์/หลากหลายช่องทาง มีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ
ประชาชนในพืJนที/กรุงเทพมหานครไดอ้ยา่งทั/วถึง สามารถติดต่อสื/อสาร ร้องเรียน ร้อง
ทุกข ์แจง้ความตอ้งการ ตลอดจนเสนอแนะทางแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งสะดวกและ
รวดเร็วและประชาชนไดรั้บความพึงพอใจ ดา้นสั/งการ/ประสานงานให้หน่วยงานที/
เกี/ยวขอ้งดาํเนินการ พบวา่ เนื/องจากโครงสร้างของศูนยเ์รื/องราวร้องทุกข ์เที/ยบเท่าระดบั 
“ฝ่าย”ไม่สามารถสั/งการหน่วยงานที/เกี/ยวขอ้งดาํเนินการไดโ้ดยตรง แต่เจา้หน้าที/ใช้
วิธีการประสานงานหน่วยงานที/เกี/ยวขอ้งใหด้าํเนินการ ซึ/ งเป็นไปตามภารกิจและอาํนาจ
หนา้ที/ของศูนยเ์รื/องราวร้องทุกขที์/กาํหนดไวว้่า “ประสานกบัหน่วยงานที/เกี/ยวขอ้งให้
ดาํเนินการแกไ้ขปัญหา และเร่งรัดติดตามผลการดาํเนินการ”ใหบ้รรลุตามวตัถุประสงค ์
เป็นไปตามนโยบายของผูบ้ริหาร และดา้นการติดตามผล พบวา่ ศูนยเ์รื/องราวร้องทุกขจ์ะ
ดาํเนินการติดตามผลการดาํเนินงานหลงัจากรับเรื/องร้องเรียน ร้องทุกขจ์ากประชาชน
ตามช่องทางต่าง ๆ โดยการเร่งรัดติดตามผลผา่น 3 ช่องทางหลกั ไดแ้ก่ 1) ช่องทางระบบ
เรื/ องราวร้องทุกข์ (MIS) 2) การติดตามทางหนังสือราชการ และ 3) การติดตามทาง
โทรศพัท ์เพื/อยืนยนัผลการแกไ้ขเรื/องราวร้องเรียน ร้องทุกขที์/ดาํเนินการเสร็จสิJนแลว้ 
สรุปผลและแจง้ประชาชนผูร้้องทราบ  ทัJงนีJการติดตามผลใหมี้ประสิทธิภาพเพิ/มขึJนนัJน 



	

ศูนยเ์รื/องราวร้องทุกขค์วรมีการกาํหนดมาตรฐานขัJนตอนของกระบวนการติดตามผลให้
ชดัเจน เช่น ผงักระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดของาน มาตรฐานคุณภาพงาน กาํหนด
ผูรั้บผดิชอบ เพื/อใหห้น่วยงานที/รับผดิชอบในการแกไ้ขเรื/องร้องเรียน ร้องทุกขถื์อปฏิบติั
โดยเคร่งครัด หรือกาํหนดเป็นตวัชีJวดัในการประเมินคุณภาพของหน่วยงานนัJน ๆ ดงันัJน
จากประสิทธิภาพในดา้นต่าง ๆ ขา้งตน้ จึงสะทอ้นให้เห็นว่าศูนยเ์รื/ องราวร้องทุกข์มี
กระบวนการจัดการองค์กรที/ ดี สนองตอบต่อความต้องการของประชาชนได้ ซึ/ ง
สอดคล้องกับทฤษฎีองค์การสมัยใหม่ (Modern Organization Theo) ของ รศ.ดร.
ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์ ไดก้ล่าวไวด้งันีJ  ทุกองคก์ารไม่ว่าจะมีขนาด ประเภท หรือ
ส ถ า น ที/ ตัJ ง อ ย่ า ง ไ ร จํ า เ ป็ น ต้ อ ง มี ก า ร จั ด ก า ร ที/ ดี  แ ล ะ Robbins and 
DeCenzo,2004;Certo,2003 ได้นิยามความหมาย การจัดการ (Management) หมายถึง 
ขบวนการที/ทาํใหง้านกิจกรรมต่าง ๆ สาํเร็จลงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล
ดว้ยคนและทรัพยากรของ  สอดคลอ้งกบั ขบวนการจดัการ w อย่าง ของ Hemri Fayol 
ไดแ้ก่ การวางแผน (Planning) การจดัองคก์าร (organizing) การสั/งการ (commanding) 
การประสานงาน (coordinating) และการควบคุม (controlling) สอดคลอ้งกบัพระราช
กฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองที/ดี พ.ศ.2546 หมวด 7 การ
อาํนวยความสะดวกและตอบสนองความตอ้งการของประชาชน มาตรา 39 ให้ส่วน
ราชการจดัให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการ เพื/ออาํนวยความสะดวก
ใหแ้ก่ประชาชนที/สามารถติดต่อสอบถาม หรือขอขอ้มูลหรือแสดงความคิดเห็นเกี/ยวกบั
การปฏิบัติราชการของส่วนราชการ สอดคล้องแนวคิดสํานักงานคณะกรรมการ
ข้าราชการพลเ รือน (2529: 53) ได้ให้ความหมายว่า  มาตรฐานการปฏิบัติงาน 
(Performance Standard) ว่าเป็นผลการปฏิบติังานในระดับใดระดับหนึ/ งซึ/ งถือว่าเป็น
เกณฑที์/น่าพอใจหรืออยูใ่นระดบัที/ผูป้ฏิบติังานส่วนใหญ่ทาํได ้การกาํหนดมาตรฐานการ
ปฏิบติังานจะเป็นลกัษณะขอ้ตกลงร่วมกนัระหวา่งผูบ้งัคบับญัชากบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาใน
งานที/ตอ้งปฏิบติั โดยจะมีกรอบในการพิจารณากาํหนดมาตรฐานหลาย ๆ ดา้นดว้ยกนั 
อาทิ ดา้นปริมาณคุณภาพ ระยะเวลา ค่าใชจ่้าย หรือพฤติกรรมของผูป้ฏิบติังาน เนื/องจาก
มาตรฐานของงานบางประเภทจะออกมาในรูปของปริมาณ ในขณะที/บางประเภทอาจ
ออกมาในรูปของคุณภาพองค์การจึงจาํเป็นตอ้งกาํหนดมาตรฐานการปฏิบติังานให้
เหมาะสมและสอดคลอ้งกบัลกัษณะของงานประเภทนัJน ๆ สอดคลอ้งกบัแนวคิดเกี/ยวกบั
ประสิทธิภารในการปฏิบติังานของ เมเจอร์ และ เบรจ (Mager & Besch,1967:45-54) 
ประเดน็ ขอ้ � กล่าวคือ ความสามารถในการดดัแปลง หมายถึง ความสามารถในการรู้จกั
เครื/องมือหรือเครื/องกลต่าง ๆ เพื/อที/จะปฏิบติังานที/ตอ้งการให้เสร็จสิJนลงไปได ้และ



	

สอดคลอ้งกบั ทิพาวสี เมฆสวรรค์ (2538, หน้า2) กล่าวไวว้่า ประสิทธิภาพในระบบ
ราชการมีความหมายรวมถึงผลิตภาพ และประสิทธิภาพ โดยประสิทธิภาพเป็นสิ/งที/วดั
ได้หลายมิติ ตามแต่วตัตุประสงค์ที/ต้องการพิจารณา คือ 1)ประสิทธิภาพในมิติของ
ค่าใชจ่้ายหรือตน้ทุนของการผลิต (input) ไดแ้ก่ การใชท้รัพยากรการบริหาร คือ คน เงิน 
วสัดุ เทคโนโลย ีที/มีอยา่งประหยดั คุม้ค่า และ เกิดการสูญเสียนอ้ยที/สุด v)ประสิทธิภาพ
ในมิติของกระบวนการการบริหาร (process) ไดแ้ก่ การทาํงาน ที/ถูกดอ้งไดม้าตรฐาน 
รวดเร็ว และใช้เทคโนโลยีที/สะดวกกว่าเดิม �)ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและ
ผลลพัธ์ ได้แก่ การทาํงานที/มีคุณภาพเกิดประโยชน์ต่อสังคม เกิดผลกาํไร ทนัเวลา 
ผูป้ฏิบติังานมีจิตสาํนึกที/ดีต่อการทาํงานและ บริการเป็นที/พอใจของลูกคา้ หรือผูม้ารับ
บริการ 
 

3. ปัจจยัที1เอืVอต่อประสิทธิภาพการจดัการเรื1องร้องเรียน ร้องทุกข์  
ของศูนย์เรื1องราวร้องทุกข์ สํานักงานเลขานุการปลดักรุงเทพมหานคร 

ด้านโครงสร้างศูนย์เรื/ องราวร้องทุกข์ พบว่า ภารกิจ อาํนาจหน้าที/ของศูนย์
เรื/องราวร้องทุกข ์เทียบเท่าระดบั “ฝ่าย” ทาํใหไ้ม่สามารถสั/งการหน่วยงานที/เกี/ยวขอ้งได้
โดยตรงซึ/งส่งผลกระทบต่อกระบวนการจดัการเรื/องร้องเรียน ร้องทุกข ์กอปรกบัปริมาณ
เรื/องร้องเรียน ร้องทุกข์ที/เพิ/มมากขึJนและมีความหลากหลาย มีความซับซ้อน ตอ้งใช้
บุคลากรที/มีความรู้ความสามารถเฉพาะดา้น แต่อตัรากาํลงัเจา้หนา้ที/ดาํเนินการของศูนย์
เรื/องราวร้องทุกมีเพียงตาํแหน่งนกัจดัการงานทั/วไป และพนกังานรับโทรศพัท ์ซึ/ งยงัไม่
สอดคลอ้งกบัการปฏิบติังานจริง ยงัขาดบุคลากรที/เกี/ยวขอ้งกบัการวิเคราะห์ วินิจฉัย  
และการดาํเนินงานที/ตอ้งมีองคค์วามรู้เฉพาะดา้น จึงส่งผลต่อประสิทธิภาพการจดัการ
เรื/องร้องเรียน ร้องทุกข ์ดา้นการบริหารจดัการบุคลากร พบวา่ เจา้หนา้ที/ศูนยเ์รื/องราวร้อง
ทุกข์ มีความรอบรู้ในภารกิจของหน่วยงานเป็นอย่างดี เป็นผูที้/มีประสบการณ์ในการ
ทาํงาน มีความกระตือรือร้นในการปฏิบติังาน ศึกษาขอ้มูลข่าวสารใหท้นัต่อสถานการณ์
ตลอดเวลา ทัJงนีJ มีการอบรมให้กบัเจา้หนา้ที/เกี/ยวกบัการแกไ้ขปัญหาเรื/องร้องเรียน ร้อง
ทุกขเ์ป็นประจาํทุกปี จึงส่งผลทาํใหก้ารแกไ้ขปัญหาเรื/องร้องเรียนสามารถดาํเนินการ 
แกไ้ขไดส้าํเร็จ แต่สาํหรับเจา้หนา้ที/ศูนย ์กทม.�www ซึ/ งเป็นเจา้หนา้ที/บริษทัเอกชน ผูรั้บ
จา้งนัJน มีการเปลี/ยนเจา้หน้าที/ในการปฏิบติังานเป็นประจาํ สาเหตุจากความมั/นคงใน
อาชีพ และยงัไม่มีความรอบรู้ในภารกิจของกรุงเทพมหานครเพียงพอ จึงส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการจดัการเรื/องร้องเรียน ร้องทุกข ์ดา้นงบประมาณมีความสาํคญัต่อการ
เพิ/มประสิทธิภาพการบริหารจัดการเรื/ องร้องเรียน ร้องทุกข์ เช่น เงินเดือน ค่าจ้าง 



	

ค่าอาหารทาํการนอกเวลา กอปรกบัการดาํเนินการของศูนยเ์รื/องราวร้องทุกขอ์ยูร่ะหวา่ง
การปรับปรุงและพฒันาการระบบให้บริการ ซึ/ งหากไดรั้บงบประมาณไม่เพียงพอก็จะ
กระทบต่อแผนงาน/โครงการ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื/ อสาร พบว่า 
กรุงเทพมหานครมีการพฒันาและปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชน โดยใช้
เทคโนโลยสีารสนเทศเพิ/มมากขึJน และผูบ้ริหารของกรุงเทพมหานครใหค้วามสาํคญักบั
การพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื/อให้เป็นไปตามแผนแม่บทเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื/อสารกรุงเทพมหานคร ระยะ 5 ปี (พ.ศ.2561-2565)  ที/มีเป้าหมายการเป็น       
e-Government เพื/อขับเคลื/อนกรุงเทพมหานครสู่การเป็นสมาร์ทซิตีJ  และเพื/อให้
สอดคลอ้งกบันโยบายรัฐบาลที/มุ่งเนน้ใหห้น่วยงานภาครัฐปรับเปลี/ยนวิธีการดาํเนินงาน
ทัJงการบริหารจดัการภายในและการให้บริการประชาชน และดา้นกฎหมาย ระเบียบ 
หนงัสือสั/งการที/เกี/ยวขอ้ง เจา้หนา้ที/พิจารณาดาํเนินการเรื/องที/ไดรั้บแจง้โดยปฏิบติัตาม
ระเบียบว่าดว้ยการรักษาความลบัของทางราชการ พ.ศ. 2544 ในส่วนของประเภทชัJน
ความลับ และการกําหนดชัJนความลับ และต้องดําเนินการเพื/อคุ้มครองผูแ้จ้งและ
ผูเ้กี/ยวขอ้งอย่าให้ตอ้งรับภยัหรือความไม่เป็นธรรมอนัเนื/องมาจากการแจ้ง ตามมติ
ค ณ ะ รั ฐ ม น ต รี  ต า ม นัย ห นัง สื อ ที/  น ร  0206.ว . 218 ธัน ว า ค ม  2541 ป ฏิ บัติ ต า ม
พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 พระราชบญัญติั
ระเบียบขา้ราชการกรุงเทพมหานครและบุคลากรกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2554 พระราช
กฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที/ดี พ.ศ. 2546 และ
พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบบัที/ 5) พ.ศ.2554 มาตรา 3/1 อย่าง
เคร่งครัด ดงันัJนการมีโครงสร้าง ภารกิจ อาํนาจหนา้ที/เหมาะสม การบริหารจดัการบุคล
กรให้มีทกัษะ มีความรู้ความสามารถ ไดรั้บการฝึกอบรมและแลกเปลี/ยนเรียนรู้อย่าง
สมํ/าเสมอ มีงบประมาณเพียงพอ สามารถนาํเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื/อสารมา
ประยกุตใ์ชใ้หเ้หมาะกบัสภาวการณ์สังคมปัจจุบนั และการปฏิบติัตามกฎหมาย ระเบียบ 
หนังสือสั/งการที/ เกี/ยวข้องโดยเคร่งครัด จะส่งผลต่อประสิทธิภาพการจัดการเรื/ อง
ร้องเรียน ร้องทุกข ์ของศูนยเ์รื/องราวร้องทุกข ์ซึ/ งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พชร ประชุม
แดง (vw �) การบริการจดัการเรื/องร้องเรียนของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดัอุบลราชธานี ที/
ระบุว่าการดําเนินการบริหารจัดการเรื/ องร้องเรียนของศูนย์ขึJ นอยู่กับปัจจัยที/ เป็น
สภาพแวดลอ้มทัJงสภาพแวดลอ้มภายนอกอนัประกอบดว้ย นโยบาย ระเบียบ กฎหมายที/
เกี/ยวขอ้ง และสภาพภายใน ประกอบดว้ย ดา้นโครงสร้าง ดา้นวสัดุอุปกรณ์ บุคลากร/
ความรู้ความสามารถของบุคลากร และดา้นงบประมาณ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
ณชั จนัทนะ (vww�) กระบวนสื/อสารเรื/องร้องเรียน ศูนยป์ระสานการแกไ้ขปัญหาตามขอ้



	

ร้องเรียนจากประชาชน ของกระทรวงอุตสาหกรรม ที/ระบุว่าปัญหา อุปสรรคเกี/ยวกบั
เรื/องร้องเรียนของกระทรวงอุตสาหกรรมมีปัญหาในระดบัหน่วยงาน ซึ/ งแบ่งออกเป็น � 
มิติ คือ มิติดา้นศกัยภาพบุคลากร มิติดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื/อสาร และมิติ
ด้านนโยบาย และสอดคล้องกับแนวคิดเกี/ ยวกับปัจจัยในการปฏิบัติงานให้มี
ประสิทธิภาพ ของ สมยศ นาวกีาร (vw��,หนา้ ��) กล่าววา่ มีปัจจยั £ ประการที/มีอิทธิพล
ต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในองค์การ ประกอบด้วย... ข้อ v โครงสร้าง 
(structures) โครงสร้างขององค์การที/ เหมาะสมจะช่วยในการปฏิบัติงานและข้อw 
บุคลากร (staff) ผูร่้วมองคก์าร 

 

ข้อเสนอแนะจากการศึกษา 

  1. กรุงเทพมหานครควรมีการปรับปรุงและพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การสื/อสารสําหรับการจดัการเรื/ องร้อง ร้องทุกข์ให้ทนัสมยั มีประสิทธิภาพ สามารถ
รองรับขอ้มูลต่าง ๆ ไดส้ะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้ง เพื/อเพิ/มประสิทธิภาพการจดัการเรื/อง
ร้องเรียน ร้องทุกข ์
  2. ศูนยเ์รื/องราวร้องทุกข ์ควรศึกษาทบทวนเรื/องโครงสร้าง อาํนาจหนา้ที/ การ
บริหารงานบุคคลใหเ้หมาะสมกบับทบาท ภารกิจที/รับผดิชอบและปริมาณงานที/เพิ/มขัJน  
  3. กรุงเทพมหานครควรปรับปรุงแนวทางปฏิบติัเรื/องร้องเรียน ร้องทุกข ์พร้อม
จดัทาํคู่มือการปฏิบติัสําหรับทุกหน่วยงานในสังกดักรุงเทพมหานครให้เป็นมาตรฐาน
เดียวกนั 
  4. เจา้หน้าที/ศูนยเ์รื/องราวร้องทุกข ์ควรนาํแนวคิด Service Mind (การมีจิตใจ
ให้บริการที/ดี) เป็นแนวทางในการให้บริการ เพื/อเพิ/มประสิทธิภาพในองค์กรและ
กรุงเทพมหานคร 
 
 
 
 

ข้อเสนอแนะสําหรับงานวจิยัครัVงต่อไป 

 1. ควรทาํการศึกษาแนวทางการยุติเรื/ องร้องเรียน ร้องทุกข์ ที/คา้งในระบบ
เรื/องราวร้องทุกขข์องกรุงเทพมหานคร (MIS) 



	

 2. ควรทาํการศึกษาภาวะผูน้าํที/มีผลต่อการจดัการเรื/องร้องเรียน ร้องทุกข ์ของ
ศูนยเ์รื/องร้องทุกข ์
 

บรรณานุกรม 

คู่มือการดาํเนินการแกไ้ขปัญหาการร้องทุกข/์ร้องเรียน ศูนยด์าํรงธรรม สาํนกัตรวจ 
 ราชการและเรื/องราวร้องทุกข ์สาํนกัปลดักระทรวงมหาดไทย พฤษภาคม vww� 
คู่มือการปฏิบติังานกองกลาง สาํนกัปลดักรุงเทพมหานคร ปรับปรุง กรกฎาคม vw � 
ณชั  จนัทนะ (vww�) กระบวนการสื/อสารเรื/องร้องเรียน ศูนยป์ระสานการแกไ้ขปัญหา 
 ตามขอ้ร้องเรียนจากประชาชน ของกระทรวงอุตสาหกรรม 
ปิยะนุช เงินคลา้ย, พงศส์ณัฑ ์ศรีสมทรัพย,์เอกสารประกอบการบรรยาย POL 6001 
 ระเบียบวธีิวจิยัทางรัฐศาสตร์ หลกัสูตรรัฐศาสตร์มหาบณัฑิต สาขาวชิา 
 สหวทิยาการเพื/อการพฒันาทอ้งถิ/น คณะรัฐศาสตร์ มหาวทิยาลยัรามคาํแหง 
แผนปฏิบติัราชการประจาํปี พ.ศ. vw � สาํนกังานเลขานุการปลดักรุงเทพมหานคร 

สาํนกัปลดักรุงเทพมหานคร (ศูนยเ์รื/องราวร้องทุกข)์ 
พชร  ประชุมแดง (vw �) การบริหารจดัการเรื/องร้องเรียนของศูนยด์าํรงธรรมจงัหวดั 
 อุบลราชธานี 
พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 
พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองที/ดี พ.ศ. 2546 
พระราชบญัญติัระเบียบขา้ราชการกรุงเทพมหานครและบุคลากรกรุงเทพมหานคร  
 พ.ศ. 2554 
พระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการแผน่ดิน (ฉบบัที/ 5) พ.ศ.2554 

บรรณานุกรม (ต่อ) 

 
มติคณะรัฐมนตรีเมื/อวนัที/ 21 ธนัวาคม 2541 เรื/อง หลกัเกณฑแ์ละแนวทางปฏิบติั 
 เกี/ยวกบัการร้องเรียนกล่าวโทษขา้ราชการ และการสอบสวนเรื/องราวร้องเรียน 
 กล่าวโทษขา้ราชการวา่กระทาํผดิวนิยั 
มหาวทิยาลยัรามคาํแหง,เอกสารประกอบการสอน POL 6510 การวจิยัและพฒันาชุมชน 
 หลกัสูตรรัฐศาสตร์มหาบณัฑิต สาขาวชิาสหวทิยาการเพื/อการพฒันาทอ้งถิ/น 
 คณะรัฐศาสตร์ มหาวทิยาลยัราม 



	

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. แผนแม่บทการพฒันาและเพิ/มศกัยภาพการใหบ้ริการ 
 ศูนย ์กทม.1555. ม.ป.ท. : ม.ป.พ., ม.ป.ป. 
รศ.ดร. ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน ์หนงัสือ ทฤษฎีองคก์ารสมยัใหม่  

Modern Organization Theory, 
ระเบียบวา่ดว้ยการรักษาความลบัของทางราชการ พ.ศ. 2544 
วติั  สิทธิไพศาล (vww ) การบริหารคุณภาพงานรับเรื/องร้องทุกขข์องสาํนกังานส่งเสริม 
 การปกครองทอ้งถิ/นอาํเภอเสริมงาม จงัหวดัลาํปาง 
สาํนกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน (vwv¥:53) มาตรฐานการปฏิบติังาน 
อนุวฒัน ์ โมกไธสง (vww¥) การพฒันาระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนของการไฟฟ้า 
 นครหลวง 
เฉลิมเกียรติ แกว้หอม.2555.แนวคิดทฤษฎีการประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 
 [ออนไลน]์.http://sukanrat.blogspot.com/2012/09/blog-post_804.html  
 (สืบคน้เมื/อวนัที/ 9 ตุลาคม 2563) 
สาํนกังานเลขานุการปลดักรุงเทพมหานคร [ออนไลน]์. 
 http://www.bangkok.go.th/gad/page/main/v���/สถิติเรื/องราวร้องทุกข ์
 (สืบคน้เมื/อ 2 ตุลาคม 2563) 
 

บรรณานุกรม (ต่อ) 

 
สาํนกังานเลขานุการปลดักรุงเทพมหานคร [ออนไลน]์. 

http://www.bangkok.go.th/gad/page/top/��wv/คู่มือปฏิบติัราชการของกองกลาง 
 ศูนยเ์รื/องราวร้องทุกข ์(สืบคน้เมื/อ 10 ตุลาคม 2563) 
สาํนกังานเลขานุการปลดักรุงเทพมหานคร [ออนไลน]์. 

http://www.bangkok.go.th/rongtook/ศูนยรั์บเรื/องราวร้องทุกข ์1555  
 กรุงเทพมหานคร (สืบคน้เมื/อ 25 ตุลาคม 2563) 
อาํนาจ  นาคแกว้ ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน [ออนไลน]์. 

https://nakkaew.wordpress.com/คลงัความรู้/ความรู้บทความ/บทความ/ 
 ประสิทธิภาพการปฏิบติังาน (สืบคน้เมื/อ 9 ตุลาคม 2563) 



	

 


