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     ค าน า 
 

  รายงานการศึกษาส่วนบุคคล ฉบับนี้เป็นส่วนหนึ่งของการฝึกอบรมหลักสูตร “นักบริหาร
มหานคร ระดับต้น” รุ่นที่ ๓๔ จัดท าขึ้นเพื่อศึกษาและพัฒนา การบูรณาการ การท างานฝ่ายการสื่อสาร 
เป็นการใช้ส าหรับการติดต่อประสานงาน ในการแจ้งเหตุ ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ กระท าได้หลาย
ช่องทางและสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น พร้อมทั้งเป็นอีกช่องทางเลือกหนึ่ง เพื่อใหก้ารบริการกับประชาชน
ด้านสาธารณูปโภคต่างๆ รวมทั้งให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการดูแลสาธารณประโยชน์ของส่วนรวม ซึ่ง
สนับสนุนการด าเนินงานตามนโยบายของผู้บริหารโดยการน าเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาปรับใช้ในการ
ท างานและการประสานงานให้มากยิ่งข้ึนเพื่อรองรับการท างานที่สะดวกรวดเร็วพร้อมทั้งยังเป็นแนวทาง
ของการพัฒนาและปรับปรุงขั้นตอนการท างานเพื่อให้สอดคล้องกับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปในอนาคต 

  ทั้งนี้ผู้จัดท าขอขอบพระคุณท่านอาจารย์ นพ. เกรียงไกร ตั้งจิตรมณีศักดา ผู้อ านวยการ
โรงพยาบาลลาดกระบังฯ ส านักการแพทย์ กรุงเทพมหานคร ที่ให้ความอนุเคราะห์เป็นที่ปรึกษาและให้
ค าแนะน าในการจัดท ารายงานให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี และหวังว่ารายงานการศึกษาส่วนบุคคลฉบับนี้จะ
เป็นประโยชน์ต่อผู้ที่สนใจ และผู้ศึกษาค้นคว้าต่อไป 
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        ๑.ชื่อเรื่อง 
การบูรณาการท างานฝ่ายการสื่อสาร ยุค ๔.๐  

 ๒. หลักการและเหตุผล 

ด้วยปัจจุบันเทคโนโลยีได้มีการพัฒนารวดเร็วมาก ท าให้มีช่องทางเลือก ในการติดต่อประสานงาน 
ในการแจ้งเหตุ ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ กระท าได้หลายช่องทางสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น เป็นอีกช่องทางเลือก
หนึ่งเพ่ือการให้บริการกับประชาชนด้านสาธารณูปโภคต่างๆรวมทั้งการให้บริการประชาชนเพ่ือให้ประชาชนมี
ส่วนร่วมในดูแล สาธารณประโยชน์ส่วนรวม ซึ่งสนับสนุนการด าเนินงานตามนโยบายผู้บริหารโดยน าเทคโนโลยี
สมัยใหม่เข้าปรับในการท างานและการประสานงานให้มากยิ่งขึ้นเพ่ือรองรับการท างานที่รวดเร็วและสอดคล้อง
กับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปในอนาคต 

     ฝ่ายการสื่อสาร ส านักเทศกิจเป็นหน่วยงานที่มีความรับผิดชอบเกี่ยวกับการควบคุม ดู แลระบบ
การสื่อสารของกรุงเทพมหานคร รับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์ท่ีเกิดจากการช ารุดบกพร่อง และปัญหาเดือดร้อน
ร าคาญของประชาชน ในกรณีด้านสาธารณูปโภคต่างๆรวมทั้งการปฏิบัติงานด้านการดูแลและให้บริการเพ่ือให้
สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ด้านมหานครปลอดภัยในประเด็นยุทธ์ศาสตร์ด้านความปลอดภัยพิบั ติและปลอด
อุบัติเหตุรวมทั้งการปฏิบัติงานด้านการดูแลและให้บริการประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ดังนั้นเพ่ือเพ่ิมช่องทางในการติดต่อแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ ระหว่างประชาชน กับฝ่ายการสื่อสารได้
หลายช่องมากขึ้น จึงได้จัดท า Applicationซึ่งประกอบไปด้วยLine และweb site เพ่ือจัดท ากลุ่มขึ้นมา
ตอบสนองการให้บริการของรัฐ  ได้อย่างตรงตามเป้าหมาย 

  

๓. วัตถุประสงค ์
    ๓.๑ มีช่องทางสื่อOnline เช่น Application Line และ websiteเป็นต้นเพ่ือให้การติดต่อ

ประสานงานแจ้งเหตุ และข้อร้องเรียน ได้หลายช่องทาง และสะดวกมากยิ่งขึ้น 

   ๓.๒ เป็นฐานข้อมูลในการแก้ไข ปรับปรุงการท างานให้มีประสิทธิภาพ และตอบโจทย์ชองประชาชน
ได้อย่างรวดเร็ว 

        ๔. เป้าหมาย 

    ๔.๑. เพ่ิมจ านวนช่องทางสื่อOnlineเช่นApplication Line และ web site ในการติดต่อสื่อสาร
ภายใน ๑ เดือน 

   ๔.๒.สะดวกรวดเร็วในการประสานงานภายใน และเจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างถูกต้อง
ตรงกลุ่มเป้าหมาย ภายใน ๑๐ นาท ี
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         ๕. ความรู้ที่น ามาใช้ในการท ารายงาน 

๕.๑ ความรู้เรื่องบริหารเมืองเป็น Smart City 

  ๕.๒ความรู้เรื่อง การจัดการด้านเทคโนโลยีโดยศึกษาข้อมูลการเข้าถึง Applicationซ่ึง
ประกอบไปด้วยLine และ web site โดยการจัดท ากลุ่มขึ้นมา 

  ๕.๓ความรู้เรื่อง การจัดการระบบฐานข้อมูลมีการจัดเก็บข้อมูลเพื่อน ามาด าเนินการแก้ไข 
และน าข้อมูลมาปรับปรุงการท างานให้ดียิ่งขึ้น 

 ๕.๔ความรู้เรื่อง ข้อกฎหมายที่เก่ียวข้องกับข้อร้องเรียน เช่น ข้อบัญญัติกรุงเทพมหานครเรื่อง 
ควบคุมอาคารพ.ศ. ๒๕๔๔ การขอรับเงินและการอนุมัติแบ่งค่าปรับที่ได้จากการเปรียบเทียบปรับและ
ข้อเสนอแนะต่างๆ 

 ๕.๕หลักการวางแผน (Planning) คือ มีการก าหนดขั้นตอนในการท างาน โดยจัดการรวบรวม
เอกสาร และข้อมูล ที่ได้มาก าหนดเป็นขั้นตอนและวิธีการด าเนินการ ซึ่งจะท าให้เกิดระเบียบแบบแผน หรือ
เป็นมาตรฐานเดียวกันโดยร่างคู่มือ ส่งให้กลุ่มงาน พร้อมแบบประเมินความเหมาะสม ข้อเสนอแนะสรุปผลการ
ประเมินน าเสนอหัวหน้าฝ่าย 

 ๕.๖ การให้บริการ (Service) บุคลในฝ่ายการสื่อสารทุกระดับมีหน้าที่รับแจ้งและด าเนินการ 
ตามช่องทางสื่อ online ต่างๆที่เปิดให้ประชาชนแจ้งเหตุร้องเรียนต่างๆและด าเนินการแก้ไขให้เรียบร้อย 

 ๕.๗ หลักการประสานงาน (Cooperation) เป็นการประสานระหว่างหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
กับปัญหาที่รับแจ้ง เช่น ท่อประปาช ารุด ไฟฟ้าขัดข้อง และสาธารณูอุปโภคช ารุดเป็นต้น เพ่ือให้เหตุที่แจ้งบรรลุ
วัตถุประสงค์ 

 ๕.๘ หลักการประชาสัมพันธ์(Public Relation) มี ๓ ประการได้แก่ 

  ๕.๘.๑ การบอกกล่าวหรือชี้แจงเผยแพร่ การด าเนินงาน ผลงาน ตลอดจนข่าวสาร
ของหน่วยงาน ให้ประชาชนได้รู้จัก เข้าใจ และเลื่อมใสเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อองค์กร 

  ๕.๘.๒ การป้องกันและแก้ไขความเข้าใจผิด ป้องมิให้ประชาชนเกิดความเข้าใจผิดใน
หน่วยงาน และเม่ือองค์กรประสบปัญหาดังกล่าวต้องรีบด าเนินการแก้ไขโดยด่วนอย่างเหมาะสมและทันต่อแหตุ
การณ์ 

  ๕.๘.๓ การส ารวจประชามติ (Public Opinion) คือ การส ารวจถึงความรู้สึกนึกคิด
ของประชาชนว่าต้องการหรือไม่ต้องการอะไร เพ่ือจะสามารถตอบสนองสิ่งต่างๆให้สอดคล้องกับความรู้สึกนึก
คิด และความต้องการที่แท้จริงของประชาชน 
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  การประชาสัมพันธ์ แบ่งได้ ๒ ประเภท ได้แก่ 

๑. การประชาสัมพันธ์ภายใน(Internal public relation) คือสร้างความสัมพันธ์
และความเข้าใจอันดีองค์กร 

๒. การประชาสัมพันธ์ภายนอก(External public relation) คือสร้างความสัมพันธ์
ความเข้าใจอันดีกับประชาชน เพื่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจและความร่วมมือกับ
องค์กร 

             ๕.๙ หลักการมีส่วนร่วม(Participation) การที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการคิด มีส่วนร่วมใน
การตัดสินใจ มีส่วนร่วนในการวางแผนด าเนินการ มีส่วนร่วมในการได้รับผลประโยชน์ในการด าเนินกิจกรรม
นั้นๆร่วมคิดอย่างไรให้กรุงเทพมหานครมีสาธารณูปโภคท่ีดี 

  ๕.๑๐ การให้ข้อมูล หรือให้ความรู้ (Education) เป็นการแจ้งประชาชนถึงสิทธิขั้นพ้ืนฐาน
ของประชาชนที่จะได้รับการบริการจากภาครัฐและสิทธิที่ประชาชนพึงได้รับ โดยการประชาสัมพันธ์ ทางสื่อ 
online โดยการจัดท าเป็นรูปแบบ QR Code 

  ๕.๑๑แนวคิด ทฤษฎี หลักการเครื่องมือพ้ืนฐานในการระบุปัญหาที่ควรแก้ไขหรือปรับปรุง
(SWOTAnalysis)ในการจัดการอบบรมเจ้าหน้าที่ จัดท าคู่มือ และสิทธิประโยชน์ของประชาชน ในครั้งนี้ ได้น า
แนวคิด ทฤษฎี และเครื่องมือทางการบริหารต่างๆมาใช้ดังนี้ 

           ๕.๔.๑ การจัดการความรู้ (Knowledge Management-KM) 

  การจัดการความรู้ หรือที่เรียกชื่อย่อ ว่า KM เป็นเครื่องมือ เพ่ือใช้ในการบรรลุเป้าหมายอย่าง
น้อย ๓ ประการ ได้แก่ บรรลุเป้หมายการพัฒนาคน บรรลุเป้าหมายของงาน และบรรลุเป้าหมายการพัฒนา
องค์กรไปสู่การเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ 

  ดังนั้นการจัดการความรู้จึงเป็นเป้าหมายส าคัญในการพัฒนาองค์ความรู้ของบุคลากรในฝ่าย
การสื่อสาร โดยสร้างแรงจูงใจต่อการด าเนินการจัดการความรู้ คือเป้าหมายที่คน เป้าหมายที่งาน และองค์กร
เป็นเงื่อนไขส าคัญ ในระดับที่เป็นหัวใจสู่ความส าเร็จในการจัดการความรู้ โดยการบูรณาการองค์ความรู้และ
สร้างเสริมองค์ความรู้เดิม เพ่ือให้เกิดองค์ความรู้ที่เป็นมาตรฐานเดียวกันอย่างทั่วถึง 
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  ๕.๔.๒ หลักการของวงจรคุณภาพ (PDCA) 

  การบริหารงานด้วยวงจรคุณภาพ (PDCA) ตามแนวคิดของเดมมิ่ ง ปัจจุบันจัดเป็น
กระบวนการสากลที่ทุกคนทราบกันดี และถือเป็นเครื่องมือการบริหารที่จัดเป็นแกนร่วมของการบริหารที่
หลากหลายบนพ้ืนฐานเดียวกัน ดังนี้ 

         เดมิ่ง (Deming in My coded๒๐๐๔) กล่าวว่า การจัดการอย่างมีคุณภาพเป็นกระบวนการที่
ด าเนินการต่อเนื่องเพ่ือให้เกิดผลผลิตและบริการที่มีคุณภาพขึ้น โดยหลักการที่เรียกว่า วงจรคุณภาพ (PDCA) 
หรือวงจรเดมิ่ง ซึ่งประกอบด้วย ๔ ขั้นตอน คือ การวางแผนด าเนินงาน (PLAN) การลงมือปฏิบัติจริง 
(DO)ติดตามประเมินผลทั้งผลผลิตและผลลัพธ์ที่ได้(CHECK) น าผลการประเมินมาคิดแนวทางปรับปรุงให้ดีขึ้น 
แล้วไปท าข้ันตอนที่ ๑ เริ่มวงรอบใหมต่่อไป (ACT) 

การวิเคราะห์หาจุดอ่อนจุดแข็งขององค์กร หรือสิ่งที่อาจเป็นปัญหาส าคัญในการด าเนินงานสู่สภาพที่
ต้องการในอนาคต SWOT ดังนี้ 

   

S (Strengths) จุดแข็งหรือข้อได้เปรียบ W (Weaknesses) จุดอ่อนหรือข้อเสียเปรียบ 
๑.บุคลากรของฝ่ายการสื่อสาร มีความรู้และความ
เข้าใจเกี่ยวกับปัญหาร้องเรียนต่าง ๆได้อย่างดี 
 
๒. ฝ่ายการสื่อสาร มีเครื่องมือที่ใช้ในการติดต่อ
ประสานงาน (วิทยุคมนาคม)ในการติดต่อประสานงาน
กับหน่วยงานต่าง ๆ ในสังกัดกรุงเทพมหานครอย่าง
เพียงพอ และมีส ารองในกรณีฉุกเฉิน 
 
๓.ฝ่ายการสื่อสาร มีอุปกรณ์ โทรศัพท์ อุปกรณ์ 
คอมพิวเตอร์ พร้อมในการใช้งานได้อย่างครบ 
 
๔.คณะผู้บริหารชองกรุงเทพมหานคร ให้ความส าคัญ
กับปัญหาความเดือดร้อนและความต้องการของ
ประชาชนเป็นส าคัญ 

๑. อุปกรณ์ โทรศัพท์ อุปกรณ์ คอมพิวเตอร์ มีการ
พัฒนาที่รวดเร็ว แต่การจัดหา ต้องเป็นไปตามระเบียบ
ท าให้เกิดความล่าช้า เนื่องจากของเดิมที่มีใช้อยู่ เป็น
อุปกรณ์ที่สามารถพอใช้งานได้ เป็นอุปกรณ์ท่ีใช้งาน
มานาน ซึ่งไม่สามารถ up grade ไม่ได้ 
๒.เจ้าหน้าที่ยังขาดความรู้ และความเข้าใจเรื่อง   
Technology ใหม่ๆ ซึ่งในปัจจุบันมีการ พัฒนาไป
อย่างรวดเร็ว 
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O (Opportunities) โอกาสทางสภาพแวดล้อม  T (Threats) ภัยคุกคาม ข้อจ ากัด อุปสรรคทาง
สภาพแวดล้อม 

๑.เป็นช่องทางเพ่ิมข้ึนในการที่จะติดต่อประสานงาน
กับหน่อยงานของรัฐ 
๒.ท าให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการดูแลสาธารณะ
ประโยชน์  
๓.ตอบโจทย์ความต้องการของประชาชนด้าน
สาธารณะประโยชน์ได้อย่างตรงความด้องการ 
๔.เป็นการท างานแบบบูรณาการเชิงรุกของหน่วยงาน
ของรัฐ 
 
 

๑.การประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนทราบถึงการเข้าถึง 
Applicationต่างๆ นั้นได้ช่องทางน้อย 
๒.หน่วยงานด้านสาธารณูอุปโภคข้ันพื้นฐาน เช่น  การ
ประปา การไฟฟ้า ยังไม่อยู่ในการก ากับดูแลของ
หน่วยงาน กรุงเทพมหานครจึงไม่สามารถสั่งการได้ 
๓.ประชาชนขาดความร่วมมือในการแจ้งปัญหา และ
ไม่ให้ความส าคัญกับปัญหาส่วนรวมต่างๆ  
๔.ระบบเชื่อมโยงข้อมูลของแต่ละหน่วยงานบางครั้งไม่
สามารถที่จะหาข้อมูล กระท าไม่ได้ เนื่องจากการท า
ข้อมูลไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกันเป็นต้น 

 

 สถานการณ์จากการประเมินสภาพแวดล้อม 

  เมื่อได้ข้อมูลเกี่ยวกับ จุดอ่อน (W)– จุดแข็ง (S) โอกาส (O)– อุปสรรค (T) จากการวิเคราะห์
ปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกด้วยการประเมินสภาพแวดล้อมภายในและสภาพแวดล้อมภายนอกแล้วให้น า 
จุดแข็ง(W)-จุดอ่อน(S) ภายในมาเปรียบเทียบกับ โอกาส(O)-อุปสรรคภัยคุกคราม(T)จากภายนอกเพ่ือดูว่า
องค์กรก าลังเผชิญสถานการณ์เช่นใด และภายใต้สถานการณ์เช่นนั้น องค์กรควรท าอย่างไร โดยทั่วไป การ
วิเคราะห์ SWOT ดังกล่าวนี้ องค์กรจะอยู่ในสถานการณ์ ๔ รูปแบบดังนี้ 

                    - จุดแข็ง(S)-โอกาส(O) สถานการณ์นี้เป็นสถานการที่พึงปรารถนาที่สุดเนื่องจากองค์กร
ค่อนข้างจะมีหลากหลายอย่าง ดังนั้น ผู้บริหารองค์กรควรก าหนดกลยุทธ์ในเชิงรุก (Aggressive-Strategy)เพ่ือ
ดึงเอาจุดแข็งท่ีอยู่เอามาเสริมสร้างและปรับใช้และฉกฉวยโอกาสต่างๆ ที่เป็นประโยชน์อย่างเต็มที่ 

          - จุดอ่อน(W)-ภัยอุปสรรคข้อจ ากัด(T) สถานการนี้เป็นสถานการณ์ที่เลวร้ายที่สุด เนื่องจาก
องค์กรก าลังเผชิญอยู่กับอุปสรรคจากภายนอก และมีปัญหาจุดอ่อนภายในหลายประการดังนั้นทางเลือกที่ดี
ที่สุดคือกลยุทธ์การตั้งรับหรือป้องกันตัว (Defensive Strategy) เพ่ือพยายามลดหรือหลบหลีกภัยอุปสรรคต่าง 
ๆ ที่คาดว่าจะเกิดขึ้น ตลอดจนหามาตราการณเ์พ่ือป้องกันที่จะท าให้องค์กรเกิดความเสียหายน้อยที่สุด 

  -จุดอ่อน(S)-โอกาส(O)สถานการณ์ขององค์กรมีโอกาสได้เปรียบด้านการแข่งขันอยู่หลาย
ประการ แต่ติดขัดอยู่ตรงที่มีปัญหาอุปสรรคที่เป็นจุดอ่อนอยู่หลายอย่างเช่นกัน ดังนั้นทางออกคือกลยุทธ์พลิก
ตัว(Turnaround oriented strategy)เพ่ือจัดและแก้ไขจุดอ่อนภายในต่างๆให้พร้อมที่จะฉกฉวยโอกาสต่างๆที่
เปิดให้ 
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  -จุดแข็ง(S) - อุปสรรค (O)สถานการณ์นี้เกิดข้ึนจากการที่สภาพแวดล้อมไม่เอ้ืออ านวยต่อการ
ด าเนินงาน แต่ตัวองค์กรมีข้อได้เปรียบที่เป็นจุดแข็งหลายประการ ดังนั้น แทนที่จะรอจนกระทั่งสภาพแวดล้อม
เปลี่ยนแปลงไป ก็สามารถที่จะเลือกกลยุทธ์การแตกตัวหรือขยายขอบข่ายกิจการ(Diversification strategy) 
เพ่ือใช้ประโยชน์จากจุดแข็งที่มี สร้างโอกาสในระยะยาวด้านอื่นๆแทน 

กรอบแนวทางด าเนินการ โดยการน ากระบวนการ PDCA มาก าหนดขั้นตอนการด าเนินการ
ดังนี้ 

 Plan (วางแผน) การวางแผนด าเนินการงานอย่างรอบคอบ ซึ่งรวมถึงการสอนงานพัฒนาสิ่ง
ใหม่ การแก้ปัญหาที่เกิดจากการปฏิบัติงาน ทั้งยังช่วยให้สามารถคาดการณ์สิ่งที่จะเกิดข้ึนในอนาคตเป็นไปด้วย
ความเรียบร้อยส าเร็จตามวัตถุประสงค์และแผนงานที่วางไว้ดังนี้ 

  จัดตั้งคณะท างาน โดยตรวจสอบความรู้ ความสามารถ เพ่ือก าหนดหน้าที่ของแต่ละ บุคล 
โดยมีผู้แทนจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง กับการรับแจ้งปัญหา และศูนย์รับแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ 

 ศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับช่องทาง ที่ใช้ในการร้องทุกข์การแจ้งข้อมูลในสังกัดกรุงเทพมหานคร 

 ศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับการท าApplication ช่องทางสื่อ Online ซึ่งประกอบไปด้วย Line โดย
การจัดตั้งกลุ่ม line ผ่าน QR Code ประชาสัมพันธ์ ตามส านัก ส านักงานเขต และสื่อประชาสัมพันธ์ที่
ให้บริการกับประชาชนอื่นๆ  

         web site จัดท าขึ้นเพ่ือใช้ในการเป็นแหล่งหาข้อมูล แจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ แนะน าการบริการ
สาธารณะ โดยจัดท าเป็น web site ฝ่ายการสื่อสาร เพ่ือให้ประชาชนมีส่วนร่วม ในการรักษาผลประโยชน์
ส่วนรวม และท าให้บรรลุเป้าหมายการให้บริการประชาชน 

            ตั้งหน่วยงานที่เป็นศูนย์กลางรวบรวมข้อมูล( Command Center) เพ่ือสะดวกในการสืบค้น
ข้อมูลและติดตามผล เพื่อแจ้งผู้ร้องเรียน 

           จัดท าคู่มือ E-BOOK ข้อมูลเกี่ยวกับกับระเบียบราชการ การจ่ายภาษี การขออนุญาตก่อสร้าง 
การรับเงินรางวัล เป็นต้น คู่มือเกี่ยวกับการป้องกันเหตุ การช่วยเหลือเบื้องต้นเกี่ยวกับอุบัติเหตุ หมายเลข
โทรศัพท์ฉุกเฉินศูนย์บริการของกรุงเทพมหานคร สถานที่ตั้งโดยการผ่าน Application 

 จัดการรวบรวมเอกสาร และข้อมูล   

            น าข้อมูลที่ได้มาก าหนดเป็นขั้นตอนและวิธีการด าเนินการ ซึ่งท าให้เกิดระเบียบแบบแผน 
หรือเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

  ร่างคู่มือ ส่งให้กลุ่มงาน พร้อมแบบประเมินความเหมาะสม/ข้อเสนอแนะ 

  สรุปผลการประเมิน 
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น าเสนอหัวหน้าฝ่าย 

 DO (ปฏิบัติตามแผน) การปฏิบัติตามแผนหรือทดลองปฏิบัติเป็นการน าร่องในส่วนย่อยเพ่ือให้มั่นใจว่า
มีการท าแผนมาปฏิบัติอย่างถูกต้อง จึงจ าเป็นต้องมีข้ันตอนในการสร้างความมั่นใจว่าส่วนงานที่รับผิดชอบใน
การไปปฏิบัติได้รับทราบถึงความส าคัญและความจ าเป็นในแผนการนั้นๆ การจัดให้มีการศึกษาการอบบรมที่
ต้องการเพื่อการน าแผนการนั้นๆ มาปฏิบัติและการจัดหาทรัพยากรที่จ าเป็นในการท าโครงการ 

 Check (ตรวจสอบการปฏิบัติตามแผน) คือการตรวจสอบ Application ต่างๆ แล้วน าร่างคู่มือส่งให้
หัวหน้าฝ่าย พร้อมแบบประเมินความเหมาะสม/ข้อเสนอแนะ 

 ACT (ปรับปรุงแก้ไข) น าคู่มือการท า Applicationที่ได้ขอสรุปผลการประเมินและข้อเสนอแนะมา
ปรับปรุงแก้ไขให้สมบูรณ์ พัฒนาสิ่งที่ดีให้ดียิ่งขึ้นอีก การด าเนินการใหม่ที่เหมาะสม มาเพ่ิมความเข้าใจส าหรับ
การด าเนินการในครั้งต่อไป 

๖.กรอบแนวทางการด าเนินการและผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง 

 การวางแผนด าเนินการงานอย่างรอบคอบ ซึ่งรวมถึงการสอนงานพัฒนาสิ่งใหม่ การแก้ปัญหา
ที่เกิดจากการปฏิบัติงาน ทั้งยังช่วยให้สามารถคาดการณ์สิ่งที่จะเกิดขึ้นในอนาคตเป็นไปด้วยความเรียบร้อย
ส าเร็จตามวัตถุประสงค์และแผนงานที่ก าหนดไว้ดังนี้ 

          จัดตั้งคณะท างาน โดยตรวจสอบความรู้ ความสามารถ เพื่อก าหนดหน้าที่และบทบาทของ
บุคลากร โดยมีผู้แทนจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง กับการรับแจ้งปัญหา และศูนย์รับแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ 

         ศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับการท าApplication ช่องทางสื่อ Online ซึ่งประกอบไปด้วย Line โดย
การจัดตั้งกลุ่ม line ผ่าน QR Code ประชาสัมพันธ์ ตามส านัก ส านักงานเขต และสื่อประชาสัมพันธ์ที่
ให้บริการกับประชาชนอื่นๆ  

                  และ web site จัดท าขึ้นเพ่ือใช้ในการเป็นแหล่งหาข้อมูล แจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ แนะน าการ
บริการสาธารณะ โดยจัดท าเป็นweb site ฝ่ายการสื่อสาร เพื่อให้ประชาชนมีส่วนร่วม ในการรักษา
ผลประโยชน์ส่วนรวม และท าให้บรรลุเป้าหมายการให้บริการประชาชน 

      ศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับการเก็บข้อมูล (Data base)ต่างๆ วิธีการ ระบบการด าเนินงาน เป็นต้น 

      จัดท าคู่มือ E-BOOK ข้อมูลเกี่ยวกับกับระเบียบราชการ การจ่ายภาษี การขออนุญาตก่อสร้าง 
การรับเงินรางวัล เป็นต้น คู่มือเกี่ยวกับการป้องกันเหตุ การช่วยเหลือเบื่องต้นเกี่ยวกับอุบัติเหตุ หมายเลข
โทรศัพท์ฉุกเฉินศูนย์บริการของกรุงเทพมหานคร สถานที่ตั้งโดยการผ่าน Applicationและลง Web siteของ
ฝ่ายการสื่อสาร 

 



๘ 
 

    จัดการรวบรวมเอกสาร และข้อมูล   

     น าข้อมูลที่ได้มาก าหนดเป็นขั้นตอนและวิธีการด าเนินการ ซึ่งประกอบไปด้วยเจ้าหน้าที่สื่อสาร นาย
ช่างเทคนิคเป็นผู้ด าเนินการ หาข้อมูล เจ้าพนักงานธุรการจะเป็นผู้ ตรวจเอกสาร จัดการพิมพ์เอกสาร ลงระบบ 
ซ่ึงจะท าให้เกิดระเบียบแบบแผน หรือเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

   ร่างคู่มือ ส่งให้กลุ่มงาน พร้อมแบบประเมินความเหมาะสม/ข้อเสนอแนะ 

   สรุปผลการประเมิน 

   น าเสนอหัวหน้าฝ่าย 

   ผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง 

  -เจ้าพนักงานสื่อสาร 

  -นายช่างเทคนิค 

  -เจ้าพนักงานธุรการ 

๗. ระยะเวลาการด าเนินการ 

  เริ่มด าเนินการเดือน ๑ สัปดาห์– ๑๒ สัปดาห ์

 
 ล าดับที่ 

 
                          การด าเนินการ 

                      พ.ศ. ๒๕๖๒ 

 ๑-๑ 
สัปดาห์  

๑-๒ 
สัปดาห์ 

  ๑-๔ 
สัปดาห์ 

๑-๑๒ 
สัปดาห์ 

 
   ๑ 

จัดตั้งคณะท างาน โดยตรวจสอบความรู้ ความสามารถ เพ่ือ
ก าหนดหน้าที่ของแต่ละ บุคล โดยมีผู้แทนจากหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง กับการรับแจ้งปัญหา และศูนย์รับแจ้งเรื่องราวร้อง
ทุกข์  

    

 
   ๒ 

ศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับช่องทาง ที่ใช้ในการร้องทุกข์ การแจ้ง
ข้อมูลในสังกัดกรุงเทพมหานคร  
 

    

 
   ๓ 

ตั้งหน่วยงานที่เป็นศูนย์กลางรวบรวมข้อมูล     
(Command Center) เพ่ือสะดวกในการสืบค้นข้อมูลและ
ติดตามผล  
เพ่ือแจ้งผู้ร้อง 

    

 
   ๔ 

จัดท าคู่มือ E-BOOK ข้อมูลเกี่ยวกับกับระเบียบราชการ การ
จ่ายภาษี การขออนุญาตก่อสร้าง การรับเงินรางวัล เป็นต้น 
คู่มือเกี่ยวกับการป้องกันเหตุ การช่วยเหลือเบื้องต้นเกีย่วกับ

    



๙ 
 

อุบัติเหตุหมายเลขโทรศัพท์ฉุกเฉินศูนยบ์ริการของหน่วยงาน
รัฐ กรุงเทพมหานคร สถานที่ตั้งโดยการผ่าน Application 
 

 
   ๕ 

 
จัดการรวบรวมเอกสาร และข้อมูล   

    

 
   ๖ 

น าข้อมูลที่ได้มาก าหนดเป็นขั้นตอนและวิธีการด าเนินการ   
ซึ่งจะท าให้เกิดระเบียบแบบแผน หรือเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

    

 
   ๗ 

 
ร่างคู่มือ ส่งให้กลุ่มงาน พร้อมแบบประเมินความเหมาะสม/
ข้อเสนอแนะ 

    

 
   ๘ 

 
สรุปผลการประเมิน 

    

 
   ๙ 

 
น าเสนอหัวหน้าฝ่าย 

    

 

   ๘.งบประมาณ 

 การจัดท าคู่มือ เพ่ือให้ความรู้ความเข้าใจของประชาชนและเจ้าหน้าที่เรื่องกฎหมาย พระราชบัญญัติ
ต่างๆ และระเบียบราชการ การจ่ายภาษี การขออนุญาตก่อสร้าง การรับเงินรางวัล เป็นต้น คู่มือเกี่ยวกับการ
ป้องกันเหตุการช่วยเหลือเบื้องต้นเกี่ยวกับอุบัติเหตุ หมายเลขโทรศัพท์ฉุกเฉิน ศูนย์บริการของกรุงเทพมหานคร 
สถานที่ตั้งโดยการผ่าน Application .ภายในหน่วยงาน เปน็ผู้รับผิดชอบทั้งหมด จึงไม่ต้องใช้งบประมาณใน
การด าเนินการแต่อย่างได โดยการสอนงานควบคู่กับการปฏิบัติงานจริง 

 

 

 

 

 

 

 



๑๐ 
 

๙. แนวทางและการติดตามประเมินผล 

    เป้าหมาย/วัตถุประสงค์          ตัวชีว้ัด (KPI)        วิธีการ/เครื่องมือ 
เป้าหมาย(Out put) 
เพ่ิมจ านวนช่องทางสื่อ Online 
เช่นApplication Line และ 
web site 

 
- ภายใน  ๔-๘  สัปดาห์ 

-สื่อOnline 
Application Lineและ web 
site    

๒.สะดวกรวดเร็วในการ
ประสานงานภายในและ
เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหา
ได้อย่างถูกต้องตรง
กลุ่มเป้าหมาย 

 
- ภายใน ๑ วัน–๑ สัปดาห์ 

 
 
-โดยใช้แบบรายงาน 

วัตถุประสงค์(Out come) 
มีช่องทางสื่อOnline เช่น 
Application Line และ 
websiteเป็นต้นเพ่ือให้การ
ติดต่อประสานงานแจ้งเหตุ และ
ข้อร้องเรียนได้หลายช่องทาง 
และสะดวกมากยิ่งขึ้น 

 
-ประชาชนสามารถเข้าถึงการ
ติดต่อสื่อสารได้ทุกช่องทาง 

 
-จัดท าสื่อOnlineโดยผ่าน 
Application ต่างๆ 

๒.เป็นฐานข้อมูลในการแก้ไข 
ปรับปรุงการท างานให้มี
ประสิทธิภาพและตอบโจทย์ 
ชองประชาชนได้อย่างรวดเร็ว 

-สามารถตรวจสอบข้อมูล
ย้อนหลังและน าข้อมูลไปแก้ไข
ปรับปรุงการท างานให้ดีขึ้น 

-รายงานสืบค้นข้อมูลที่จัดเก็บ
ไว้ที่ฐานข้อมูล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๑๑ 
 

๑๐. ข้อเสนอแนะ 

 ๑๐.๑ การเชื่อมโยงข้อมูลของแต่ละหน่วยงานของกรุงเทพมหานคร ยังไม่มีรูปแบบที่เป็นไป
ในทิศทาง เช่น Software ยังไม่ถูกลิขสิทธิ์ และการใช้ Program ที่เขียนขึ้นมาเอง ท าให้การเชื่อมโยง
ข้อมูลเป็นไปได้ยากและไม่สามารถท าได้ ควรมีการจัดลิขสิทธิ์Softwareให้ถูกต้องและการใช้ 
Program ที่เขียนโดยหน่วยงานที่รับมอบหมายท าข้ึนเพื่อให้เป็นไปในทิศทางเดี่ยวกัน  

 ๑๐.๒ การสั่งการ และการท างานร่วมกันกับหน่วยงานอ่ืน เป็นไปด้วยความติดขัด เนื่องจาก
สายบังคับบัญชาไม่เอ้ือให้ในการสั่งการ เพราะอยู่คนละหน่วยงานกัน ควรมีการตกลงกันในระหว่าง
หน่วยงานว่า หน่วยงานใดจะเป็นผู้บัญชาการในงานแตล่ะประเภทเพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน 

 ๑๐.๓ การขาดการจัดท าข้อมูล ทุกหน่วยงานขาดความกระตือรือร้นในการท างาน ไม่มีการลง
ข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน ควรมีผู้รับผิดชอบคอยติดตามและประเมินผลทุก ๗ วัน 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

  



 
 

๕.๑ กฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวข้อง 

  -พระราชบัญญัติรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมืองพ.ศ. ๒๕๓๕ 
มาตรา ๔๘ วรรคสาม  ได้บัญญัติให้ค่าปรับที่ได้จากการเปรียบเทียบตามมาตรา ๔๘ วรรคหนึ่ง ให้แบ่งแก่ผู้แจ้ง
ตามมาตรา ๕๑ กึ่งหนึ่ง และพนักงานเจ้าหน้าที่ เจ้าพนักงานจราจรหรือต ารวจ ที่ปฏิบัติหน้าที่ควบคุมจราจร ผู้
จ ากุมอีกก่ึงหนึ่ง เพ่ือให้การปฏิบัติงานของกรุงเทพมหานครเป็นไปโดยเรียบร้อย จึงเห็นสมควรให้มีระเบียบ
กรุงเทพมหานครว่าด้วยหลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขการแบ่งค่าปรับที่ได้จากการเปรียบเทียบให้แก่ผู้แจ้ง
ความน าจับตามกฎหมายว่าด้วยการรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 

     หมวด ๑ 

             บททั่วไป 

  “ค่าปรับที่ได้จากการเปรียบเทียบ” หมายความว่า เงินที่ได้จากการเปรียบเทียบคดีตาม
กฎหมายว่าด้วยการรักษาความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 

  “ผู้รับแจ้งความน าจับ”หมายความว่า เจ้าพนักงานท้องถิ่น หรือพนักงานเจ้าหน้าที่ตาม
กฎหมายว่าด้วยการรักษาความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 

  “ผู้แจ้งความน าจับ” หมายความว่า ประชาชนผู้พบเห็นผู้กระท าความผิด และแจ้งความต่อ
ผู้รับแจ้งความน าจับตามระเบียบนี้เพ่ือให้พนักงานเจ้าหน้าที่ด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ แต่ต้องไม่มีอ านาจ
จับกุมและข้าราชการ ลุกจ้างกรุงเทพมหานคร ที่มีหน้าที่ที่ด าเนินการตามกฎหมายว่าด้วยการรักษาความ
สะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง 

  “ผู้มีอ านาจอนุมัติแบ่งค่าปรับ” หมายความว่า ผู้อ านวยการเขตในเขตพ้ืนที่ที่เปรียบเทียบ
ปรับ 

     หมวด ๒ 

                การแจ้งความและวิธีการแจ้งความ  

 ข้อ ๖ การแจ้งความน าจับต่อผู้รับแจ้งความน าจับ สามารถด าเนินการอย่างไดอย่างหนึ่งดังต่อไปนี้ 

(๑) แจ้งความด้วยตัวเองโดยแสดงตัวต่อผู้รับแจ้งความน าจับ 
(๒) แจ้งตามโดยทางโทรศัพท์ ไปรษณีย์ โทรสาร สื่ออิเลคทรอนิกส์ สื่อเทคโนโลยีสารสนเทศประเภท

อ่ืน หรือวิธีการอ่ืนใด 

         ข้อ ๗ การแจ้งความและการรับแจ้งความน าจับให้ท าตามแบบบันทึกการแจ้งความน าจับที่ก าหนดให้ไว้
ท้ายระเบียบนี้ เว้นแต่กรณีจ าเป็นผู้รับแจ้งความน าจับจะจัดท าบันทึกแจ้งความน าจับในภายหลังก็ได้ 



 
 

    หมวด ๓ 

การขอรับเงินและการอนุมัติแบ่งค่าปรับที่ได้จากการเปรียบเทียบปรับ 

ข้อ ๘ ผู้แจ้งความน าจับตามระเบียบนี้มีสิทธิรับเงินค่าปรับที่ได้จากการเปรียบเทียบปรับจ านวนกึ่งหนึ่ง
เมื่อผู้ต้องหาได้ช าระค่าปรับตามที่เปรียบเทียบปรับแล้ว โดยให้ผู้เปรียบเทียบคดีท าหนังสือแจ้งผลการ
เปรียบเทียบคดีส่งทางไปรษณีย์ลงทะเบียนตอบรับ ณ ภูมิล าเนาของผู้แจ้งความน าจับ และให้ถือว่าได้รับแจ้ง
เมื่อครบก าหนดเจ็ดวันนับตั้งแต่วันส่ง 

         ผู้แจ้งความน าจับต้องยื่นค าขอรับเงินต่อผู้รับแจ้งความน าจับภายในเวลาก าหนหกสิบวันนับแต่วันที่
ได้รับแจ้งวรรคหนึ่ง หากพ้นก าหนดนี้แล้วให้ถือว่าผู้แจ้งความน าจับสละสิทธิขอรับเงินและจะฟ้องร้องหรือทวง
ถามไม่ได ้

 กรณีผู้แจ้งความน าจับไม่ประสงค์ไม่ขอรับเงินหรือไม่มาขอรับเงินค่าปรับที่ได้จากการเปรียบเทียบ
ภายในก าหนดเวลา ให้น าส่งเงินดังกล่าวเป็นรายได้ของกรุงเทพมหานคร 

ข้อ ๙ เมื่อผู้แจ้งความน าจับยื่นค าขอรับเงินตามข้อ ๘ ให้เจ้าหน้าที่ที่ผู้อ านวยการเขตมอบหมาย
ตรวจสอบความถูกต้องแล้วบันทึกในแบบค าขอรับเงินค่าปรับและน าเสนอผู้ มีอ านาจอนุมัติแบ่งค่าปรับเพ่ือ
พิจารณาสั่งการการแบ่งค่าปรับ ตามแบบแนบท้ายระเบียบนี้ 

๕.๒ ข้อบัญญัติกรุงเทพมหานคร 

 เรื่อง ควบคุมอาคาร 

พ.ศ. ๒๕๔๔ 

โดยที่เป็นการสมควรแก้ไขปรับปรุงข้อบัญญัติกรุงเทพมหานครว่าด้วยเรื่องการควบคุมอาคาร 

 อาศัยมาตราความในมาตรา ๙ และมาตรา ๑๐ แห่งพระราชบัญญัติควบคุมอาคาร พ.ศ.๒๕๒๒ แก้ไข
เพ่ิมเติมโดย พระราชบัญญัติควบคุมอาคาร (ฉบับที่ ๒) พ.ศ.๒๕๓๕ อันเป็นพระราชบัญญัติที่มีบทบัญญัติบาง
ประการเกี่ยวกับการจ ากัดสิทธิและเสรีภาพของบุคลซึ่งมาตรา ๒๙ ประกอบกับมาตรา ๓๑ มาตรา ๓๕ มาตรา 
๔๘ มาตรา ๔๙ มาตรา ๕๐ ของรัฐธรรมนูญแห่งราชอานาจักรไทย บัญญัติให้กระท าได้โดยอาศัยอ านาจตาม
บทบัญญัติแห่งกฎหมาย และมาตรา ๙๗ แห่งพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ.
๒๕๒๘ กรุงเทพมหานครโดยความเห็นชอบของสภากรุงเทพมหานคร จึงตราข้อบัญญัติขึ้นไว้ดังนี้ 

 ข้อ ๑ ข้อบัญญัตินี้เรียกว่า “ข้อบัญญัติกรุงเทพมหานคร เรื่องควบคุมอาคาร พ.ศ. ๒๕๔๔ 

 ข้อ ๒ ข้อบัญญัตินี้ใช้บังคับตั้งแต่วันถัดจากวันประกาศในราชกิจจานุเบกษาเป็นต้นไป 

 ข้อ ๓ ให้ยกเลิก 



 
 

(๑) ข้อบัญญัติกรุงเทพมหานคร เรื่อง ควบคุมการก่อสร้างอาคาร พ.ศ. ๒๕๒๒ 
(๒) ข้อบัญญัติกรุงเทพมหานคร เรื่อง อาคารจอดรถยนต์ พ.ศ. ๒๕๒๑ 

 บรรดาเทศบัญญัติ ข้อบัญญัติ ข้อบังคับ ระเบียบประกาศหรือค าสั่งอ่ืนใดในส่วนที่ได้บัญญัติไว้แล้วใน
ข้อบัญญัตินี้ให้ใช้ในข้อบัญญัตินี้แทน 

 ข้อ ๔ ให้ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครรักษาการตามข้อบัญญัตินี้ และมีอ านาจออกข้อบังคับหรือสั่ง
เพ่ือปฏิบัติการให้เป็นไปตามขอบัญญัตินี้ 


