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1. ชื่อเรื่อง การเพิ่มประสิทธิภาพการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทกุข์ผ่านศูนย์ กทม.1555  
2. หลักการและเหตุผล    
  กรุงเทพมหานคร เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบพิเศษที่มีฐานะเป็นนิติบุคคล  
มีอ านาจหน้าที่ ตามมาตรา ๘๙ แห่งพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 
โดยมีหน้าที่จัดบริการสาธารณะซึ่งมีความหลากหลายของภารกิจ ให้แก่ประชาชานในเขตพื้นที่
กรุงเทพมหานครให้มีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน โดยมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน ยึดประชาชนเป็น
ศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน 
เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการให้มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงาน
เกินความจ าเป็น ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการอย่างรวดเร็ว 
ทันใจ  โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่อง  ท าให้ 
เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว น าไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับ
ความเดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่างๆ 
เพิ่มข้ึน ซึ่งผู้บริหารของกรุงเทพมหานครทุกยุคทุกสมัยได้ตระหนักและให้ความส าคัญถึงแนวทางการแกไ้ข
ปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมาโดยตลอด  โดยได้จัดตั้งศูนย์รับแจ้งทุกข์ สังกัดกองกลาง  
ส านักปลัดกรุงเทพมหานคร เพื่อให้บริการประชาชนที่มีปัญหาเดือดร้อนจากภัยต่างๆ และสอบถามข้อมูล
ทั่วไปเกี่ยวกับกรุงเทพมหานครตลอด ๒๔ ช่ัวโมง ผ่านทางหมายเลขโทรศัพท์ ๑๕๕๕ โดยเช่ือมโยงระบบ
คอมพิวเตอร์ของกรุงเทพมหานครระบบศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ และใช้ระบบ MIS  ในการบันทึกข้อมูล 
ติดต่อกับหน่วยงานของกรุงเทพมหานครที่เกี่ยวข้องให้ท าการตรวจสอบแก้ไขแล้วรายงานผลการ
ปฏิบัติงานในระบบเรื่องราวร้องทุกข์ของหน่วยงานไปยังศูนย์รับแจ้งทุกข์ด้วยระบบ MIS ภายใน 3 วัน 
ตามกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการประจ าปี  พร้อมทั้งแนบรูปภาพหรือหลักฐานอื่นๆ ประกอบการ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนส่งทางเมล์ bma.rongtook@gmail.com  และแจ้งผู้ร้องทราบผลการ
ด าเนินการด้วย  

  ส านักการจราจรและขนส่ง (สจส.) เป็นหน่วยงานของกรุงเทพมหานครที่มีหน้าทีร่ับผิดชอบ 
เกี่ยวกับการศึกษา ส ารวจ รวบรวมข้อมูลด้านการจราจรและขนส่งการวิเคราะห์ วางแผน ออกแบบระบบ-
การจราจร การก าหนดมาตรฐานงานวิศวกรรมจราจร วิศวกรรมขนส่งและวิศวกรรมความปลอดภัย การประยุกต ์
ใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่เพื่อเพิ่มประสทิธิภาพในการควบคุมและจัดการจราจร การพัฒนาระบบโครงข่ายถนน 
ระบบขนสง่มวลชน มสี่วนราชการทั้งหมด ๕ ส่วนราชการ ได้แก่ ส านักงานเลขานุการ ส านักการจราจร
และขนส่ง (สก.สจส.) ส านักงานวิศวกรรมจราจร (สวจ.) กองการขนส่ง (กขส.) กองพัฒนาระบบจราจร 
(กพจ.) กองนโยบายและแผนงาน (กน.) ซึ่งภารกจิส่วนใหญ่เป็นเรือ่งความปลอดภัยในชีวิตและทรพัย์สิน
ของประชาชนผู้ใช้รถใช้ถนน ได้แก่ การขอให้ติดตั้ง ปรับปรุง บ ารุง รื้อถอน และซ่อมแซมอปุกรณ์จราจร 
เช่น คันชะลอความเร็ว เครื่องหมายจราจร ป้ายจราจร สญัญาณไฟจราจร กล้องโทรทัศน์วงจรปิด (CCTV) 
ศาลาที่พักผู้โดยสาร เป็นต้น เมื่อประชาชนไม่ได้รับความสะดวกในเรื่องดังกล่าวหรอืพบเห็นอุปกรณ์ช ารุด
ทรุดโทรม อาจจะเป็นอันตรายที่จะเกิดตามมาได้ ประชาชนก็มักจะใช้ช่องทางร้องเรียนผ่านทางหมายเลข
โทรศัพท์ ๑๕๕๕  ซึ่งส านักการจราจรและขนสง่ (สจส.) ได้ตระหนักและให้ความส าคัญถึงปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชน จึงได้มอบหมายให้ ส านักงานเลขานุการ ส านักการจราจรและขนสง่ เป็นเจ้าภาพ
หลักในการประสานงานกบัส่วนราชการต่างๆของส านักการจราจรและขนสง่  ในการแจ้งเรื่องร้องทุกข์ 
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การสง่เรื่องร้องทุกข์ การติดตามรายงานผลเรื่องร้องทุกข์ เพื่อใหก้ารด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ของประชาชน/ผู้รบับริการ แล้วเสร็จโดยเร็ว และเป็นไปตามกรอบตัวช้ีวัดในแผนปฏิบัติราชการ
ประจ าปี โดยมีแนวทางการแก้ไขเรื่องร้องเรียน/รอ้งทกุข์ของประชาชน/ผู้รบัรกิาร ผ่านศูนย์กทม.๑๕๕๕ 
(ระบบ MIS) ๔ ข้ันตอนดังนี ้
  ๑.การรับ-ส่งเรื่อง   
     - ส านักงานเลขานุการ ส านักการจราจรและขนส่ง รับเรื่องร้องเรียนจากระบบ  
       MIS เป็นประจ าทุกวันๆ ละ ๒ ครั้ง เวลาประมาณ ๐๙.๐๐ น. และ ๑๔.๐๐ น. 
     - ส านักงานเลขานุการ ส านักการจราจรและขนส่ง ส่งเรื่องร้องเรียนใหส้่วนราชการที่  
                          รับผิดชอบด าเนินการ 
   -  ฝ่ายบริหารงานทั่วไป/งานธุรการของแต่ละส่วนราชการรบัเรื่อง พร้อมส าเนาเรือ่ง 
                            ร้องเรียนใหผู้้รบัผิดชอบทราบทันทีและส่งต้นฉบบัเสนอผู้บงัคับบญัชาตามล าดับช้ัน 
  ๒. การตรวจสอบและแก้ไข 

 -  เจ้าหน้าทีผู่้รบัผิดชอบเมื่อไดร้ับเรื่องรอ้งเรียนต้องตรวจสอบและแก้ไขปญัหาให ้
      เสร็จ พร้อมภาพถ่าย การด าเนินการก่อน-หลัง หรือภาพหลักฐานอื่นๆภายใน ๒ วัน  
      นับจากวันที่ได้รับเรื่อง 

  ๓. การแจ้งผลใหผู้้ร้องทราบ 
      - แจ้งผลการด าเนินการแกผู่้ร้องเรียนทราบเป็นลายลักษณ์อักษรกรณีมีช่ือที่อยู่ติดต่อ 
        กลับชัดเจน 
      - โทรศัพท์แจง้ผูร้้องและบันทึกช่ือสกลุ.../วันที.่../หมายเลขโทรศัพท์... ของผูร้้องเรียน  
                          ไว้ในเรื่องร้องเรียนทีร่ายงานให้ชัดเจนกรณีเป็นการแจ้งทางหมายเลขโทรศัพท ์     
  ๔. การรายงานผล  ให้ทุกส่วนราชการรายงานผล ส านกังานเลขานุการ ส านักการจราจร
และขนส่ง ทราบภายใน ๓ วันพร้อมส่งภาพถ่ายหรือหลักฐานอื่นๆให้กองกลางทางอีเมล์  
bma.rongtook@gmail.com  โดยมีรายละเอียดดังนี ้
       - เจ้าหน้าที่ผูร้บัผิดชอบจะต้องระบุว่าแจง้ผูร้้องทราบแล้วตามหนังสือเลขที่... ลงวันที.่.. 
       - กรณีปกปิดหรอืไม่ปรากฏช่ือของผู้ร้องเรียนจะตอ้งแจง้ในการรายงานผล 
             - กรณีที่ไม่สามารถด าเนินการแล้วเสรจ็ภายใน ๓ วัน สก.สจส.จะด าเนินการช้ีแจงใน    
                          ระบบ MIS ให้ก่อน 
 จากแนวทางการแก้ไขฯ ข้างต้น ยังพบปัญหาการด าเนินการไม่แล้วเสรจ็ได้ทันตามระยะ 
เวลาที่ก าหนด  เนื่องจากเงื่อนไขเรื่องการเข้าถึงระบบ MIS มีเพียงเจ้าหน้าที่ของ ส านกังานเลขานุการ 
ส านักการจราจรและขนส่ง เท่านั้น ทีเ่ข้าถึงระบบ MIS ได้ ส่วนราชการอื่นๆ ไม่สามารถรู้ข้อมลูได้ จนกว่า
เจ้าหน้าที่ ส านกังานเลขานุการ ส านักการจราจรและขนสง่ จะพิมพเ์รือ่งร้องทุกข์ออกจากระบบ MIS ท า
ให้การแจ้งเรื่องร้องทุกข์ และสง่เรื่องร้องทุกข์ ไปถึงผูป้ฏิบัติงานของส่วนราชการล่าช้า ส่งผลต่อการ
ด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน/ผู้รบัริการ ผ่านศูนย์กทม.๑๕๕๕ ไม่แล้วเสร็จ ดังน้ี
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ตารางแสดงสถิติการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ ผ่านศูนย์กทม. ๑๕๕๕ ของส านักการจราจรและขนส่ง ประจ าปี พ.ศ. ๒๕๕๙ 

เดือน 
จ านวน
เรื่อง 

ส านักงานวิศวกรรมจราจร กองการขนส่ง. 
กองพัฒนาระบบ

จราจร 
กองนโยบายและ

แผนงาน 
ส านักงาน
เลขานุการ  

สถานะการ
ด าเนินการ
ภาพรวม 

รับเรื่อง 
แล้ว
เสร็จ 

ไม่แล้ว
เสร็จ 

รับ
เรื่อง 

แล้ว
เสร็จ 

ไม่
แล้ว
เสร็จ 

รับ
เรื่อง 

แล้ว
เสร็จ 

ไม่
แล้ว
เสร็จ 

รับ
เรื่อง 

แล้ว
เสร็จ 

ไม่
แล้ว
เสร็จ 

รับ
เรื่อง 

แล้ว
เสร็จ 

ไม่
แล้ว
เสร็จ 

แล้ว
เสร็จ 

ไม่
แล้ว
เสร็จ 

มกราคม ๓๐๔ ๑๕๔ ๑๔๙ ๕ ๙๓ ๗๗ ๑๖ ๕๖ ๔๗ ๙ ๑ ๑ ๑ - - - ๒๗๔ ๓๐ 
กุมภาพันธ์ ๓๑๗ ๑๘๓ ๑๗๔ ๙ ๘๖ ๘๒ ๔ ๔๘ ๔๘ - - - - - - - ๓๐๔ ๑๓ 
มีนาคม ๒๙๕ ๒๐๘ ๒๐๖ ๒ ๔๖ ๔๔ ๒ ๔๑ ๔๑ - - - - - - - ๒๙๑ ๔ 
เมษายน ๒๓๓ ๑๒๘ ๑๒๐ ๘ ๘๓ ๗๙ ๔ ๒๒ ๒๒ - - - - - - - ๒๒๑ ๑๒ 

พฤษภาคม ๒๗๐ ๑๖๑ ๑๖๑ - ๗๔ ๗๑ ๓ ๓๕ ๓๕ ๑ - - - - - - ๒๖๖ ๔ 
มิถุนายน ๒๕๙ ๑๓๙ ๑๒๙ ๑๐ ๖๙ ๖๓ ๖ ๕๑ ๔๗ ๔ - - - - - - ๒๓๙ ๒๐ 
กรกฎาคม ๓๐๕ ๑๗๖ ๑๖๘ ๘ ๗๔ ๖๔ ๑๐ ๕๓ ๔๕ ๘ - - - - - - ๒๗๙ ๒๖ 
สงิหาคม ๓๓๕ ๑๘๗ ๑๘๗ - ๑๐๑ ๘๔ ๑๗ ๔๗ ๔๗ - - - - - - - ๓๑๘ ๑๗ 
กันยายน ๒๘๓ ๑๕๘ ๑๕๗ ๑ ๘๕ ๗๘ ๗ ๔๐ ๓๗ - - - - - - - ๒๗๒ ๑๑ 
ตุลาคม ๒๖๗ ๑๔๕ ๑๔๕ - ๑๐๐ ๕๘ ๔๒ ๒๒ ๑๙ ๓ - - - - - - ๒๒๒ ๔๕ 

พฤศจิกายน ๒๖๗ ๑๓๗ ๑๓๗ - ๑๐๙ ๘๔ ๒๕ ๒๒ ๒๒ - - - - - - - ๒๔๒ ๒๕ 
ธันวาคม ๒๓๘ ๑๓๖ ๑๑๖ ๒๐ ๖๖ ๒๘ ๓๘ ๓๖ ๒๙ ๗ - - - - - - ๑๗๓ ๖๕ 
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3. วัตถุประสงค์ 
   ๑. เพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการส่งเรื่องร้องทุกข์ไปยังส่วนราชการผู้ปฏิบัติให้รับเรื่องได้
รวดเร็วยิ่งขึ้น  
   ๒. เพื่อลดข้ันตอนการท างานให้มีความกระชับยิ่งขึ้น  ส่วนราชการสามารถมอบหมาย
เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานได้ทันที  
   ๓. เพื่อเพิ่มช่องทางในการรายงานผลการปฏิบัติงานและจ าหน่ายเรื่องร้องทุกข์ออกจาก
ระบบ MIS ได้อย่างรวดเร็ว 

   ๔. เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการรายงานผลการด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องทุกข์ผ่านศูนย์ 
กทม. ๑๕๕๕ ในแต่ละเดือนของส านักการจราจรและขนส่ง ด าเนินการแก้ไขแล้วเสร็จร้อยละ ๑๐๐ 

4. เป้าหมาย 
  จัดท าระบบการติดตามการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนจากประชาชน ผ่านระบบเรื่องราว  

ร้องทุกข์จากศูนย์ กทม.๑๕๕๕  ส าหรับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานของส านักการจราจรและขนส่ง ให้
สามารถรายงานผลการด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องทุกข์ผ่านศูนย์กทม . ๑๕๕๕ (ภายในเวลา ๓ วัน) 
ก าหนดแล้วเสร็จภายใน ๔๕ วัน 

5. ความรู้ท่ีน ามาใช้ในการจัดท ารายงาน 
 ๕.๑ แนวคิดวิเคราะห์สภาพแวดล้อม หรือ SWOT Analysis ของ Albert Humphrey 

เป็นเครื่องมือในการประเมินสถานการณ์ส าหรับองค์กรหรือโครงการซึ่งช่วยผู้บริหารก าหนดจุดแข็งและ
จุดอ่อนจากสภาพแวดล้อมภายใน โอกาสและอุปสรรคจากสภาพแวดล้อมภายนอก ส าหรับก าหนด
แผนงานโครงการจะใช้เป็นแนวทางในการก าหนดวิสัยทัศน์  และการก าหนดกลยุทธ์เพื่อให้องค์การ
พัฒนาไปในทางที่เหมาะสม ประกอบด้วย  

 ๕.๑.๑ S มาจาก Strengths หมายถึง จุดเด่นหรือจุดแข็งหรือข้อได้เปรียบ   
เป็นข้อดีที่เกิดจากสภาพแวดล้อมภายในองค์การ  

 ๕.๑.๒ W มาจาก Weaknesses หมายถึง จุดด้อยหรือจุดอ่อนหรือข้อ
เสียเปรียบ ที่เกิดจากสภาพแวดล้อมภายในต่างๆขององค์การ ซึ่งบริบทจะต้องหาวิธีในการแก้ปัญหานั้น
สถานการณ์ภายในองค์กรที่เป็น  

 ๕.๑.๓ O มาจาก Opportunities หมายถึง โอกาส การที่สภาพแวดล้อม
ภายนอกของบริษัทเอื้อประโยชน์หรือส่งเสริมการดาเนินงานขององค์กร  โอกาสแตกต่างจากจุดแข็ง
ตรงที่โอกาสนั้นเป็นผลมาจากสภาพแวดล้อมภายนอก แต่จุดแข็งนั้นเป็นผลมาจากสภาพแวดล้อม  
  ๕.๑.๔ T มาจาก Threats หมายถึง อุปสรรค ข้อจากัด ซึ่งเกิดจาก
สภาพแวดล้อมภายนอก บางครั้งการจ าแนกโอกาสและอุปสรรคเป็นสิ่งที่ท าได้ยาก เพราะทั้งสองสิ่งนี้
สามารถเปลี่ยนแปลงไป   ซึ่งการเปลี่ยนแปลงอาจท าให้สถานการณ์ที่เคยเป็นโอกาสกลับกลายเป็น
อุปสรรค  
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 ๕.๒ ทฤษฎีวงจรคุณภาพ Deming Cycle  
  Plan (การวางแผน) หมายถึง ทักษะในการก าหนดเป้าหมาย การวิเคราะห์และ
สังเคราะห์ หาวิธีการและกระบวนการให้บรรลุเป้าหมายนั้นๆ โดยจะต้องมีการก าหนดตัวบ่งช้ีก ากับไว้ 
เพื่อจะได้น าไปใช้ในการประเมินผลด าเนินการ  
  Do (การดาเนินงาน) หมายถึง ทักษะในการปฏิบัติตามแผน ตามข้ันตอนและ
เงื่อนไขต่างๆที่ก าหนดไว้ กรณีที่ไม่สามารถดาเนินการได้ เนื่องจากมีการเปลี่ยนแปลงปัจจัยสิ่งแวดล้อม
ทั้งภายในและภายนอกจะต้องมีการปรับแผนในระหว่างด าเนินการโดยมีค าอธิบายและเหตุผลประกอบ  
  Check (การประเมินผล) หมายถึง ทักษะในการรวบรวมข้อมูลของผลการ
ด าเนินงานที่สอดคล้องกับประเด็นตัวบ่งช้ีที่ตั้งไว้เพื่อนามาใช้เปรียบเทียบกับเป้าหมายของแผนในข้ันที่ ๑ 
ในการประเมินนี้จะต้องพิจารณาในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ของผลงานด้วย  
  Act (การปรับปรุง) หมายถึง ทักษะที่ต้องการให้น าผลการประเมินมาใช้เป็น
แนวทางในการปรับปรุงผลการดาเนินงานในครั้งต่อไป ให้มีคุณภาพมากยิ่งข้ึน เช่น สร้างความพึงพอใจ
ให้มากขึ้น มีการประหยัดเวลา ประหยัดค่าใช้จ่าย มีปริมาณงานมากขึ้น  
 ๕.๓ หลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ที่มีรูปแบบการบริหารงานเป็นการ
บริหารภาครัฐเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนชน คือการให้บริการสาธารณะที่มีคุณภาพ โดยจัดให้มีการ
บริการสาธารณะที่เหมาะสมส าหรับกลุ่มเป้าหมายที่เหมาะสม ในเวลาที่เหมาะสม และใช้ทรัพยากรที่
เหมาะสม ซึ่งจะเช่ือมโยงเข้ามาสู่แนวคิดการบริหารราชการแบบมีส่วนร่วม โดยน าความต้องการของ
ประชาชนมาเป็นหลักให้ผู้บริหารระดับสูงก าหนดยุทธศาสตร์ จัดสรรทรัพยากร แก้ปัญหา ก ากับผลงาน 
และให้ผล ตอบแทนที่เป็นธรรม แล้วผลักดันยุทธศาสตร์สู่ผู้บริหารระดับกลางเพื่อแปลงนโยบายสู่การ
ปฏิบัต ิบริหารงานราชการ ก ากับดูแลผลงาน รวมทั้งพัฒนาองค์กรและงาน  เพื่อให้ผู้ปฏิบัติส่วนหน้า           
เป็น Knowledge Workers ที่ให้บริการสาธารณะที่ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนและ
กลุ่มเป้าหมายนโยบายสาธารณะ  

๖. กรอบแนวทางการด าเนินการและผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง  
 วิธีการด าเนินงานของข้อเสนอการเพิ่มประสิทธิภาพการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ผ่าน

ศูนย์ กทม.1555 อาศัยแนวคิดวิเคราะห์สภาพแวดล้อม หรอื SWOT Analysis ดังนี ้

จุดแข็ง (Strngth)  
๑. ส านักงานเลขานุการ ส านักการจราจรและ
ขนส่ง (สก.สจส.) เป็นศูนย์กลางการรับเรือ่ง
ร้องเรียนผ่านศูนย์ ๑๕๕๕ ของส านักการจราจร
และขนส่ง และรายงานการด าเนินการแก้ไขให้แล้ว
เสร็จภายใน ๓ วัน  
๒. เจ้าหน้าที่มีทกัษะ ความเช่ียวชาญในการ
วิเคราะห ์จ าแนกปัญหา และอ านาจหน้าที่ของ
ส่วนราชการ/กลุ่มงาน  
๓. เจ้าหน้าที่สามารถประสานงานและตัดสินใจได้
ในระดับหนึ่ง  

จุดอ่อน (Weakness)  
๑. เจ้าหน้าที่มีไมเ่พียงพอ ท าให้รบัผิดชอบดูแล
เขตทั้ง ๕๐ เขตไม่ทั่วถึง 
 ๒. เจ้าหน้าทีม่ีภารกจิงานประจ าจ านวนมากที่
ต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในก าหนด 
๓.เจ้าหน้าทีส่่วนราชการ/กลุ่มงานไม่รู้ข้ันตอนการ
ปฏิบัติงาน 
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โอกาส (Opportunity)  
๑. ประชาชนมีความตื่นตัว และตระหนักในสทิธิ
ของตนเองที่จะได้รับการบริการสาธารณะจากรัฐ  
๒. ประชาชนมีวิถีชีวิตที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี
มากยิ่งข้ึน มีโทรศัพท์มอืถือสมาร์ทโฟนทีเ่พิ่มข้ึน  
สามารถใช้ช่องทางการบรกิารได้จากทั่วพื้นที่และ
ตลอดเวลา  

อุปสรรค (Threat)  
๑. รหัสการเข้าถึงระบบ MIS มีหน่วยงานละ ๑ 
รหัสเท่านั้น  ท าให้การใช้งานขาดความคล่องตัว 
ส่งผลต่อการส่งเรื่องไปส่วนราชการ/กลุ่มงาน 
รวมถึงการติดตามและรายงานผลล่าช้า 
๒. ลักษณะทางกายภาพของอาคารส านักงานไม่
อ านวยความสะดวก: เนื่องจากมีอาคารส านักงาน 
๒ อาคาร ท าให้ระบบการเดินหนังสือไม่สะดวก 
รวดเร็ว ยากต่อการส่งเอกสารและการติดตาม 

 จากการวิเคราะห์ฯ ข้างต้นจะเห็นว่า ปัจจุบันโทรศัพท์มือถือสมาร์ทโฟนมีบทบาท
ส าคัญในการติดต่อสื่อสาร หากน ามาประยุกต์ใช้ส าหรับสนับสนุนการท างานก็จะส่งผลต่อการปฏิบตังิาน
ให้มีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน  โดยจัดท าแอปพลิเคช่ันไลน์ เพื่อประโยชน์หลักในการติดต่อสื่อสารที่รวดเร็ว     
ทันเหตุการณ์ และสามารถสื่อสารในกลุ่มคนจ านวนมากในระยะเวลาที่จ ากัด ให้เกิดความสะดวก 
รวดเร็ว ผู้จัดท ารายงานจึงได้น าเอาวงจรบริหารงานคุณภาพ (Deming Cycle) มาใช้ในการวางกรอบ
การด าเนินงาน ดังนี้  
  ๑. การวางแผน (Plan) 

   ๑.๑. น าเสนอกรอบแนวทางการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ผ่านศูนย์ กทม.1555   
ให้ผู้อ านวยการส านักการจราจรและขนส่ง ได้รับทราบและเห็นชอบแนวทางการแก้ไขฯ ดังนี้ 
   - กรณีการเพิ่มช่องทางการสื่อสารผ่านแอปพลิเคช่ันไลน์ในการแจ้งเรื่อง ส่งเรื่อง  
รับเรื่อง และจ าหน่ายเรื่องออกจากระบบ MIS เรื่องราวร้องทุกข์ผ่านศูนย์กทม. ๑๕๕๕   
   - กรณีส่วนราชการลงทะเบียนคุมเรื่องร้องทุกข์ แล้วส่งเรื่องไปยังกลุ่มงานผู้ปฏิบัติ  
โดยไม่ผ่านหัวหน้าส่วนราชการ/หัวหน้าฝ่ายบริหารงานทั่วไป/หน.งานธุรการ โดยเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
ของส านักงานเลขานุการ ส านักการจราจรและขนส่ง ส่งเรื่องร้องทุกข์ให้ส่วนราชการแล้วให้เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ(ของฝ่ายบริหารงานทั่วไป/งานธุรการ) แต่ละส่วนราชการลงทะเบียนคุมในสมุดทะเบียน
หนังสือเข้า โดยไม่ต้องเสนอผ่านหัวหน้าฝ่ายบริหารงานทั่วไป/หัวหน้ากลุ่มงานธุรการ  เพื่อเป็นการลด
ระยะเวลาในการเดินทางของเอกสาร  
   ๑.๒. จัดตั้งคณะท างาน การเพิ่มประสิทธิภาพการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ผ่านศูนย์ 
กทม.1555       
   ๑.๓. จัดประชุมคณะท างาน การเพิ่มประสิทธิภาพการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ผ่าน
ศูนย์ กทม.1555 
   ๑.๔. รวบรวมสถิติแต่ละเดือนของการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ผ่าน
ศูนย์กทม.1555  ที่ไม่แล้วเสร็จของปีงบประมาณพ.ศ.๒๕๕๙ และปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๐  
   ๑.๕. รวบรวมและจัดท าฐานข้อมลูภารกจิและหน้าที่ความรบัผิดชอบของทุกส่วน
ราชการของส านักการจราจรและขนส่ง  
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   ๑.๖. รวบรวมและจัดท าฐานข้อมลูภารกจิและหน้าที่ความรบัผิดชอบของกลุ่มงาน 
ในสังกัดแตล่ะส่วนราชการ โดยเฉพาะเรือ่งการใหบ้ริการ                  
   ๑.๗ จัดท าแอปพลเิคช่ันไลน์  ส าหรบัเรื่องการแก้ไขปญัหาเรื่องร้องทุกข์ผ่านศูนย์ 
กทม.1555   

๑. การปฏิบัติงาน (DO) 
   ๒.๑. เสนอผู้อ านวยการส านักการจราจรและขนส่ง เห็นชอบกรอบแนวทางการแก้ไข 

ปัญหาเรื่องร้องทุกข์ผ่านศูนย์ กทม.1555  
   ๒.๒. เสนอผู้อ านวยการส านักการจราจรและขนส่งพิจารณาลงนามในค าสั่งแต่งตั้ง 

คณะท างานการเพิ่มประสิทธิภาพการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ผ่านศูนย์ กทม.1555 ประกอบด้วย 
        - เลขานุการ ส านักการจราจรและขนส่ง   ประธาน 
       - หัวหน้าฝ่ายบริหารงานทั่วไป/หัวหน้ากลุ่มงาน   คณะท างาน 
        ส านักงานวิศวกรรมจราจร  
    - เจ้าหน้าทีท่ี่ได้รับมอบหมายจากหัวหน้ากลุ่มงาน  คณะท างาน

     ในสังกัดส านักงานวิศวกรรมจราจร 
        - หัวหน้างานธุรการ/หัวหน้ากลุ่มงาน    คณะท างาน 
          กองการขนส่ง  
    - เจ้าหน้าทีท่ี่ได้รับมอบหมายจากหัวหน้ากลุ่มงาน  คณะท างาน

     ในสังกัดกองการขนสง่       
       - หัวหน้างานธุรการ/หัวหน้ากลุ่มงาน    คณะท างาน 
         กองพฒันาระบบจราจร  
    - เจ้าหน้าทีท่ี่ได้รับมอบหมายจากหัวหน้ากลุ่มงาน  คณะท างาน
     ในสังกัดกองพฒันาระบบจราจร 
    -หัวหน้างานธุรการ/หัวหน้ากลุ่มงาน    คณะท างาน 
         กองนโยบายและแผนงาน   
    - เจ้าหน้าทีท่ี่ได้รับมอบหมายจากหัวหน้ากลุ่มงาน  คณะท างาน
     ในสังกัดกองนโยบายและแผนงาน 
    -หัวหน้าฝ่ายบริหารงานทั่วไป    เลขานุการ 
         ส านักงานเลขานุการ      
         - เจ้าหน้าทีผู่้ที่ได้รับมอบหมายจากส านักงานเลขานุการฯ        ผู้ช่วยเลขานุการ 
   ๒.๓. เชิญประชุมคณะท างานการเพิ่มประสิทธิภาพการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์
ผ่านศูนย์ กทม.1555  
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   ๒.๔ ให้ส านักงานเลขานุการฯ รวบรวมสถิติแต่ละเดือนของการด าเนินการแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องทุกข์ผ่านศูนย์ กทม.1555 ที่ไม่แล้วเสร็จของปีงบประมาณพ.ศ.๒๕๕๙ และ
ปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๐ เพื่อเปรียบเทียบข้อมูลก่อนและหลังมีการเพิ่มช่องทางและการลดข้ันตอน
การเดินทางของเอกสาร 
  ๒.๕ ให้ส านักงานเลขานุการฯ รวบรวมและจัดท าฐานข้อมูลภารกิจและหน้าที่ความ
รับผิดชอบของทุกส่วนราชการของส านักการจราจรและขนส่ง โดยเฉพาะเรื่องการให้บริการประชาชน 
เช่น ส านักงานวิศวกรรมจราจร (ดูแลรับผิดชอบเรื่อง ป้ายเครื่องหมายจราจร อุปกรณ์จราจรต่างๆ 
สัญญาณไฟจราจร BRTมอบหมาย(พิเศษ)) กองการขนส่ง (ดูแลรับผิดชอบเรื่องป้ายให้สิทธิเอกชน ศาลา
ที่พักผู้โดยสาร ท่าเรือ  BTS BRT) กองพัฒนาระบบจราจร (ดูแลรับผิดชอบ กล้องโทรทัศน์วงจรปิด 
(CCTV)) เป็นต้น 
   ๒.๖ ให้ทุกส่วนราชการรวบรวมและจัดท าฐานข้อมูลภารกิจและหน้าที่ความ
รับผิดชอบของกลุ่มงานในสังกัด โดยเฉพาะเรื่องการให้บริการประชาชน เช่น ส านักงานวิศวกรรมจราจร  
ได้แก่  กลุ่มงานเครื่องหมายจราจร ๑ ๒ ๓ (ดูแลรับผิดชอบเรื่อง ป้ายเครื่องหมายจราจร (แบ่งตามพื้นที่
พระนครเหนือ ใต้ ธนบุรี) กลุ่มงานจัดระบบจร (ดูแลรับผิดชอบเรื่อง การจัดท าคันชะลอ (พื้นที่พระนคร
เหนือ) จุดกลับรถ กรวยจราจร แผงเหล็ก) กลุ่มงานวางแผนและออกแบบ (ดูแลรับผิดชอบเรื่อง การ
จัดท าคันชะลอ (พื้นที่ธนบุรี)) กลุ่มงานวิศวกรรมความปลอดภัย (ดูแลรับผิดชอบเรื่อง การจัดท าคันชะลอ 
(พื้นที่พระนครใต)้ การก าหนดจุดก่อสร้างทางม้าลาย สะพานคนเดินข้าม) กองการขนส่ง ได้แก่ กลุ่มงาน
ระบบขนส่งมวลชน (ดูแลรับผิดชอบเรื่อง BTS BRT) กลุ่มงานควบคุมและประสานการขนส่ง (ดูแล
รับผิดชอบเรื่อง ป้ายให้สิทธิเอกชน ท่าเรือ) กองพัฒนาระบบจราจร ได้แก่ กลุ่มงานระบบจราจร
อัจฉริยะ (ดูแลรับผิดชอบเรื่อง ป้ายจราจรอัจฉริยะ) ศูนย์ควบคุมระบบจราจร (ดูแลรับผิดชอบเรื่อง 
กล้องโทรทัศน์วงจรปิด (CCTV) เป็นต้น   
   ๒.๗ ทุกส่วนราชการมอบหมายงานเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบในฝ่ายบริหารงานทั่วไป/
กลุ่มงานธุรการ ในการลงทะเบียนคุมเรื่องร้องทุกข์เข้า-ออกโดยเฉพาะ กรณีได้รับแจ้งเรื่องร้องทุกข์ผ่าน
ทางแอปพลิเคช่ันไลน์แล้วให้ลงสมุดทะเบียนคุมทันทีไว้ส าหรับติดตามต่อไป ต้นฉบับเรื่องร้องทุกข์จาก
ส านักงานเลขานุการ ส านักการจราจรและขนส่งให้ลงเลขทะเบียนคุมในสมุดรับเรื่อง แล้วให้ส่งเรื่องร้อง
ทุกข์ (ต้นฉบับ) ไปยังกลุ่มงานต่างๆ ในสังกัด เพื่อหัวหน้ากลุ่มงานต่างๆ มอบหมายเจ้าหน้าที่ในกลุ่มงาน
นั้นๆส ารวจ ตรวจสอบ แก้ไข และรายงานผลการด าเนินการเรื่องร้องทุกข์ภายในระยะเวลา ๓ วัน โดย
เบื้องต้นส่งจ าหน่ายเรื่องร้องทุกข์ผ่านทางแอปพลิเคช่ันไลน์ก่อน ส่วนต้นฉบับเสนอตามล าดับสายงานต่อไป 
    ๒.๘. หัวหน้ากลุ่มงานในสังกัดส่วนราชการมอบหมายเจ้าหน้าที่รับผิดชอบพื้นที่แต่
ละเขตให้ชัดเจน เมื่อได้รับเรื่องร้องทุกข์ผ่านทางแอปพลิเคช่ันไลน์แล้วสามารถตรวจสอบ แก้ไข ได้ทันที 
โดยไม่ต้องรอต้นฉบับเรื่องร้องทุกข์ และเมื่อต้นฉบับมาถึงกลุ่มงานก็สามารถสรุปเรื่องแนบเสนอ
ผู้บังคับบัญชาตามล าดับต่อไป    
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   ๒.๙. ให้ส านักงานเลขานุการฯ จัดท าแอปพลิเคช่ันไลน์ “สจส.ร้องทุกข์ ๑๕๕๕” 
โดยเชิญคณะท างานฯ ข้อ ๒.๒ และเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องในการปฏิบัติงาน เข้ากลุ่มไลน์ที่จัดท าข้ึน 
   ๒.๑๐ ทดลองใช้แอปพลิเคช่ันไลน์ในการแจ้งเรื่อง ส่งเรื่อง รับเรื่อง  จ าหน่ายเรื่อง 
และรายงานผลเรื่องร้องทุกข์ ๑๕๕๕ โดยส านักงานเลขานุการฯส านักงานเลขานุการฯ จดัท ารายงานและ
สถิติแต่ละเดือนรายงานในที่ประชุม ผู้บริหารส านักการจราจรและขนส่ง ทราบเป็นประจ าทุกเดือน 
   ๓. การตรวจสอบ (Check) หลังจากการน าแอปพลิเคช่ันไลน์มาใช้ในการแจ้งเรื่อง    
ส่งเรื่อง รับเรื่อง และจ าหน่ายเรื่องออกจากระบบ MIS เรื่องราวร้องทุกข์ผ่านศูนย์กทม. ๑๕๕๕   ดังนี ้
    ๓.๑ ติดตามผลการด าเนินงานแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ผ่านช่องทางแอปพลิเคช่ัน
ไลนเ์ป็นประจ าทุกเดือน  
    ๓.๒ เปรียบเทียบกับสถิติการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ผ่านศูนย์กทม. ๑๕๕๕   
ของส านักการจราจรและขนส่ง ประจ าปี พ.ศ. ๒๕๕๙ 
    ๓.๓ สรุปผลการน าแอปพลิเคช่ันไลน์มาใช้ในการแจ้งเรื่อง ส่งเรื่อง  รับเรื่อง  และ
จ าหน่ายเรื่องออกจากระบบ MIS เรื่องราวร้องทุกข์ผ่านศูนย์กทม. ๑๕๕๕    
   ๔. การปรับปรุง (Action) หลังจากที่คณะท างานฯ ได้ด าเนินการตรวจสอบและ
สรุปผลการน าแอปพลิเคช่ันไลน์มาใช้ในการแจ้งเรื่อง ส่งเรื่อง รับเรื่อง และจ าหน่ายเรื่องออกจากระบบ 
MIS เรื่องราวร้องทุกข์ผ่านศูนย์กทม. ๑๕๕๕   ดังนี ้
    ๔.๑ รายงานผลการน าแอปพลิเคช่ันไลน์มาใช้ในการแจ้งเรื่อง ส่งเรื่อง  รับเรื่อง  และ
จ าหน่ายเรื่องออกจากระบบ MIS เรื่องราวร้องทุกข์ผ่านศูนย์กทม. ๑๕๕๕   ให้ผู้บริหารส านักการจราจร
และขนส่งทราบ 
    ๔.๒ ประชุมคณะท างานฯ เพื่อปรับปรุงและพัฒนาแนวทางการด าเนินการแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องทุกข์ ผ่านศูนย์กทม. ๑๕๕๕  ให้เกิดความสะดวก คล่องตัว และมีประสิทธิภาพต่อไป 
 

๗. ระยะเวลาการด าเนินการ  เริ่มตัง้แต่ เดือนมิถุนายน - ตุลาคม ๒๕๖๐ 

รายละเอียดการด าเนินการ 
ปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๐ 

มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 
๑. การวางแผน (Plan) 
๑.๑. เสนอผู้อ านวยการส านกัการจราจรและขนสง่ เห็นชอบกรอบ
แนวทางการแก้ไขปญัหาเรื่องร้องทุกข์ผ่านศูนย์ กทม.1555 

    

๑.๒. จัดต้ังคณะท างาน การเพิ่มประสิทธิภาพการแก้ไขปัญหา
เรื่องร้องทุกข์ผ่านศูนย์ กทม.1555    

    

๑.๓. จัดประชุมคณะท างาน การเพิ่มประสิทธิภาพการแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องทุกข์ผ่านศูนย์ กทม.1555 
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รายละเอียดการด าเนินการ 
ปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๐ 

มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 
๑.๔ รวบรวมสถิติแต่ละเดือนของการด าเนินการแก้ไขปญัหา
เรื่องร้องทุกข์ไม่แล้วเสรจ็ของปงีบประมาณพ.ศ.๒๕๕๙ และ
ปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๐ 

    

๑.๕. รวบรวมและจัดท าฐานข้อมลูภารกจิและหน้าที่ความ
รับผิดชอบของทุกส่วนราชการของส านักการจราจรและขนสง่ 

    

๑.๖.รวบรวมและจัดท าฐานข้อมูลภารกิจและหน้าที่ความ
รับผิดชอบของกลุม่งานในสงักัดแต่ละส่วนราชการ 

    

๑.๗ จัดท าแอปพลเิคช่ันไลน์ส าหรับเรือ่งการแก้ไขปญัหาเรื่อง
ร้องทุกข์ผ่านศูนย์ กทม.1555   

    

๒. การปฏิบัติงาน (DO) 
๒.๑. เสนอเห็นชอบกรอบแนวทางการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์
ผ่านศูนย์ กทม.1555 จากผู้บริหารของส านักการจราจรและ
ขนส่งจราจร   

    

๒.๒. เสนอผู้อ านวยการส านักการจราจรและขนส่งพิจารณาลง
นามในค าสั่งแต่งตั้งคณะท างานการเพิ่มประสิทธิภาพการแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องทุกข์ผ่านศูนย์ กทม.1555 

    

๒.๓. เชิญประชุมคณะท างานการเพิ่มประสิทธิภาพการแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องทุกข์ผ่านศูนย์ กทม.1555  

    

๒.๔ ให้ส านักงานเลขานุการฯ รวบรวมสถิติแตล่ะเดือนของ
การด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ที่ ไม่แล้วเสร็จของ
ปีงบประมาณพ.ศ.๒๕๕๙ และปงีบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๐ 

    

๒.๕ ให้ส านักงานเลขานุการฯ รวบรวมและจัดท าฐานข้อมูล
ภารกิจและหน้าที่ความรับผิดชอบของทุกส่วนราชการ 

    

๒.๖ ให้ทุกส่วนราชการรวบรวมและจัดท าฐานข้อมลูภารกจิ
และหน้าที่ความรับผิดชอบของกลุม่งานในสังกัด 

    

๒.๗ ทุกส่วนราชการมอบหมายงานเจ้าหน้าที่ผูร้ับผิดชอบใน
ฝ่ายบริหารงานทั่วไป/กลุ่มงานธุรการ ในการลงทะเบียนคุม
เรื่องร้องทุกข์เข้า-ออกโดยเฉพาะ 

    

๒.๘. หัวหน้ากลุ่มงานในสังกัดส่วนราชการมอบหมายเจ้าหนา้ที่
รับผิดชอบพื้นที่แต่ละเขตให้ชัดเจน 
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รายละเอียดการด าเนินการ 
ปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๐ 

มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 
๒.๙. ให้ส านักงานเลขานุการฯ จัดท าแอปพลิเคช่ันไลน“์สจส.
ร้องทกุข์ ๑๕๕๕” 

    

๒.๑๐ ทดลองใช้แอปพลิเคช่ันไลน์ในการการแจ้งเรื่อง ส่งเรื่อง 
รับเรื่อง  จ าหน่ายเรื่อง และรายงานผล 

    

๓.การตรวจสอบ (Check) 
๓.๑ติดตามผลการด าเนินงานแก้ไขปญัหาเรื่องร้องทุกข์ผ่าน
ช่องทางแอปพลเิคช่ันไลน ์
๓.๒เปรียบเทียบกับสถิติการแก้ไขปัญหาเรือ่งร้องทุกข์ผ่านศูนย์
กทม. ๑๕๕๕    
๓.๓ สรปุผลการน าแอปพลเิคช่ันไลนม์าใช้ 

    

๔.การปรับปรุง (Action) 
๔.๑ รายงานผลการน าแอปพลเิคช่ันไลน์มาใช้ 
๔.๒ประชุมคณะท างานฯ เพื่อปรบัปรุงและพฒันาแนวทางการ
ด าเนินการแก้ไขปญัหาเรื่องร้องทกุข์ 

    

 

๘. งบประมาณ ไม่ใช้งบประมาณในการด าเนินการ 

 

๙. แนวทางการติดตามและประเมินผล 

เป้าหมาย/วัตถุประสงค์ ตัวช้ีวัด วิธีการ/เครื่องมือ 

เป้าหมาย                                                
      จัดท าระบบการติดตามการ
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนจาก
ประชาชน ผ่านระบบเรื่องราวร้อง
ทุกข์จากศูนย์ กทม.๑๕๕๕ ส าหรับ
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานของส านัก
การจราจรและขนส่ง ให้สามารถ
รายงานผลการด าเนินการแก้ไข
เ รื่ อ ง ร้ อ งทุ ก ข์ผ่ าน ศูนย์ กทม . 
๑๕๕๕ (ภาย ใน เ วล า  ๓  วัน ) 
ก าหนดแล้วเสร็จภายใน ๔๕ วัน 
 

ผลผลิต (Output)                  
- มแีอปพลิเคช่ันไลน์ในการติดตาม
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนจาก
ประชาชน ผ่านระบบเรือ่งราวร้อง
ทุกข์ผ่านศูนย์ กทม.๑๕๕๕ ส าหรบั
เจ้าหน้าที่ผูป้ฏิบัติงานของส านัก
การจราจรและขนส่ง ใหส้ามารถ
รายงานผลการด าเนินการ แก้ไข
เรื่องร้องทุกข์ผ่านศูนย์กทม. 
๑๕๕๕ (ภายในเวลา ๓ วัน)     
แล้วเสร็จภายใน ๔๕ วัน 

- แอปพลิเคช่ันไลน์การ
ติดตามแก้ไขปัญหาเรื่อง
ร้องเรียนจากประชาชน 
ผ่านระบบเรื่องราวร้องทกุข์
ผ่านศูนย์ กทม.๑๕๕๕                                               
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เป้าหมาย/วัตถุประสงค์ ตัวช้ีวัด วิธีการ/เครื่องมือ 

วัตถุประสงค์                              
๑. เพื่อเพิม่ความรวดเร็วในการส่ง
เรื่องร้องทุกข์ไปยงัส่วนราชการผู้
ปฏิบัติให้รบัเรื่องได้รวดเร็วยิ่งขึ้น  
 
๒. เพื่อลดข้ันตอนการท างานให้มี
ความกระชับยิ่งขึ้น  กลุม่งาน
สามารถมอบหมายเจ้าหน้าที่
ปฏิบัติงานได้ทันท ี
 

๓. เพื่อเพิม่ช่องทางในการรายงาน
ผลการปฏิบัตงิานและจ าหน่ายเรื่อง
ร้องทกุข์ออกจากระบบ MIS ได้
อย่างรวดเร็ว                                   
.                                                                                           
๔. เพื่อเพิม่ประสิทธิภาพการ
รายงานผลการด าเนินการแก้ไข
เรื่องร้องทุกข์ผ่านศูนย์กทม. 
๑๕๕๕ ในแตล่ะเดือนของส านัก
การจราจรและขนส่งด าเนินการ
แก้ไขแล้วเสรจ็ร้อยละ ๑๐๐ 

ผลลัพธ์ (Outcome)               
-เจ้าหน้าทีผู่้ปฏิบัติงานของกลุ่มงาน
สามารถรับเรื่องรอ้งเรียนฯ ภายใน 
๑ วัน    นับแต่วันที่ส านักงาน-
เลขานุการ ส านักการจราจร(สก.
สจส.) ลงรบัเรื่อง  

 

 

-มีแอปพลเิคช่ันไลนส์ าหรบัการ
รายงานผลการด าเนินการรอ้งทกุข์                           
.      

                                              

- ร้อยละ ๑๐๐ ของเรื่องร้องทุกข์
ผ่านศูนย์กทม. ๑๕๕๕   ในแต่ละ
เดือนของส านักการ จราจรและ
ขนส่ง  ด าเนินการแก้ไขแล้วเสร็จ 

-รายงานประจ าสัปดาห์การ 
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 
จากประชาชนผ่านระบบ
เรื่องราวรอ้งทกุข์ผ่านศูนย์ 
กทม.๑๕๕๕         

 

 

-จ านวนช่องทางการ
รายงานผลการด าเนินการ
ร้องทกุข์เพิม่ขึ้น ๑ ช่องทาง 

             

-รายงานประจ าเดือนการ
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 
จากประชาชน ผ่านระบบ
เรื่องราวรอ้งทกุขผ์่านศูนย์ 
กทม.๑๕๕๕                                                                                                                                                                                                                 

 
๑๐. ข้อเสนอแนะ 
  10.1 กรุงเทพมหานคร ควรมอบหมายให้กองกลาง  ส านักปลัดกรุงเทพมหานคร 
พิจารณาเพิ่มรหัส MIS การเข้าถึงข้อมูลให้กับหน่วยงานต่างๆของกรุงเทพมหานคร เพื่อให้การเข้าถึง
ข้อมูลระบบ MIS เป็นไปอย่างรวดเร็ว โดยให้ได้รับเท่ากับส่วนราชการตามโครงสร้างที่ ส านักงาน ก.ก. 
ก าหนด เพื่อให้การด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องทุกข์ศูนย์ กทม.๑๕๕๕ เป็นไปอย่างสะดวก รวดเร็ว ลด-
ข้ันตอนการเดินทางของเอกสาร และประหยัดงบประมาณการจัดซื้อวัสดุส านักงาน  
  10.2 กรุงเทพมหานคร ควรมอบหมายให้ส านักยุทธศาสตร์และประเมินผล ในฐานะ
หน่วยงานกลาง ด้าน ICT ของกรุงเทพมหานครออกแบบแอพพลิเคช่ันส าหรับบริการการเข้าถึงข้อมลูของ
ประชาชนให้รองรับสถานการณ์ปัจจุบัน โดยเช่ือมโยงระบบการรับเรื่องร้องทุกข์ผ่านช่องทางอื่นๆ      
เข้าด้วยกัน รวมถึงเช่ือมโยงข้อมูลต่างๆ ระหว่างหน่วยงานด้วย เพื่อเป็นการพัฒนานวัตกรรมใหม่ข้ึนมาใช้
ในการปฏิบัติงาน ให้สามารถ ตอบสนองความต้องการของประชาชนในยุคดิจิตอลต่อไป 
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ตัวอย่าง  การจ าหน่ายเรื่องออกจากระบบ ระหว่าง เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน กับเจ้าหน้าท่ี
ส านักงานเลขานุการ (สก.สจส.) ผ่านแอปพลิเคช่ันไลน์ โดยแยกตามส่วนราชการ 

 

 

อ้างเลขทะเบียน 
ร้องทกุข ์


