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1. ช่ือเรื่อง การเพ่ิมประสิทธิภาพกระบวนการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง 

2. หลักการและเหตุผล 
                       เดิมเขตดินแดงเป'นแขวงหนึ่งของเขตพญาไท ต)อมาได�มีการเปลี่ยนแปลงพ้ืนท่ีเขตพญาไท      
เขตห�วยขวาง และเขตบางกะป- ในป/ พ.ศ. 2521 โดยได�โอนแขวงดินแดงไปข้ึนกับเขตห�วยขวาง     
และในป/ พ.ศ. 2532 กรุงเทพมหานครได�จัดต้ังสํานักงานเขตห�วยขวาง สาขาดินแดง ข้ึนเพ่ืออํานวยความสะดวก
แก)ประชาชนในการติดต)อราชการ ต)อมาผู�บริหารกรุงเทพมหานครพิจารณาเห็นว)าเขตห�วยขวาง เขตพญาไท
และเขตราชเทวี มีประชากรอยู)อาศัยเพ่ิมมากข้ึนและเพ่ือให�ความสะดวกแก)ประชาชนในท�องท่ี          
ไม)ต�องเดินทางไปติดต)อราชการบางแห)งไกลเกินไป จึงได�จัดต้ังสํานักงานเขตดินแดงข้ึน เม่ือวันท่ี 14 มกราคม 2537 
โดยต้ังพ้ืนท่ีจากเขตห�วยขวาง จํานวน 3.331 ตารางกิโลเมตร เขตพญาไท 0.670 ตารางกิโลเมตร    
เขตราชเทวี 0.38 ตารางกิโลเมตร และแขวงดินแดง จํานวน 4.315 ตารางกิโลเมตร รวมพ้ืนท่ีเขตดินแดง 
8.354 ตารางกิโลเมตร มีแขวงเดียว ประชากรประมาณ 150,000 คน จํานวนบ�าน 46,800 หลังคาเรือน 
โดยมีทิศเหนือ ติดพ้ืนท่ีจตุจักร ทิศตะวันออกติดพ้ืนท่ีเขตห�วยขวาง ทิศใต�ติดเขตราชเทวี และทิศตะวันตก  
ติดเขตพญาไท 
          เขตดินแดงมีประชากรจํานวนมากและมีประชากรแฝงท่ีเข�ามาอาศัยประกอบอาชีพ       
ในพ้ืนท่ีเขตดินแดง มากถึง 3 ใน 4 ของประชากรตามทะเบียนบ�าน พ้ืนท่ีส)วนใหญ)เป'นท่ีอยู)อาศัย   
ตามลักษณะชุมชนชาวแฟลตซ่ึงอยู)ในความรับผิดชอบของการเคหะแห)งชาติ นอกจากนั้นยังมีชุมชน    
ท่ีเข�าไปบุกรุกพ้ืนท่ีเอกชนและพ้ืนท่ีของการทางพิเศษแห)งประเทศไทย สภาพชุมชนมีลักษณะท่ีอยู)อาศัย
หนาแน)นปานกลางและหนาแน)นมาก สภาพสังคมอยู)ในลักษณะสังคมเมืองท่ีประชากรส)วนใหญ)ต�องด้ินรน
ประกอบอาชีพและดํารงชีวิตตามวิถีชีวิตของคนเมือง มีความหลากหลายทางวัฒนธรรมค)อนข�างสูง   
การประกอบอาชีพของคนในพ้ืนท่ีเขตดินแดงข้ึนอยู)กับภาคบริการและผู�ประกอบการในภาคอุตสาหกรรมขนาดย)อม     
มีสถานศึกษาขนาดใหญ)หลายแห)ง หน)วยงานราชการท่ีสําคัญ เป'นเขตท่ีมีการประกอบธุรกิจสถานบันเทิง
จํานวนมาก ศูนย�การค�า โรงแรม สํานักงานธุรกิจบนถนนสายหลักสําคัญ  คือ ถนนวิภาวดีรังสิต ถนนรัชดาภิเษก 
ถนนอโศก-ดินแดง ซ่ึงเป'นถนนท่ีต)อเชื่อมไปยังเขตเศรษฐกิจหลาย  ๆเขตท่ีมีความเจริญทันสมัยเป'นย)านธุรกิจเมืองใหม) 
ประชาชนจึงมีฐานะอยู)ในระดับปานกลางถึงระดับสูง บริเวณพ้ืนท่ีโดยรอบไม)สามารถขยายพ้ืนท่ีธุรกิจได�  
แต)ได�มีการใช�พ้ืนท่ีเขตเดิมให�เกิดประโยชน�มากข้ึนตามลําดับ จากสภาพเศรษฐกิจและสังคมของเขตดินแดง 
โดยมีโครงสร�างบริหารงานส)วนราชการภายในสํานักงานเขต แบ)งออกเป'น ฝ!ายต)างๆ 10 ฝ!าย ดังนี้  
ฝ!ายปกครอง, ฝ!ายทะเบียน, ฝ!ายเทศกิจ, ฝ!ายการคลัง, ฝ!ายการศึกษา, ฝ!ายโยธา, ฝ!ายรายได� ,         
ฝ!ายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม, ฝ!ายรักษาความสะอาดและสวนสาธารณะ และฝ!ายสิ่งแวดล�อมและสุขาภิบาล     
                    หน�าท่ีความรับผิดชอบฝ!ายเทศกิจ สํานักงานเขตดินแดง โครงสร�างการแบ)งงานรับผิดชอบ
ของฝ!ายเทศกิจมี 3 งาน ดังนี้งานตรวจและบังคับการ  งานคดีและธุรการ และงานกิจการพิเศษ มีหน�าท่ี
รับผิดชอบเก่ียวกับการควบคุมดูแล และบังคับการ  ให�เป'นไปตามข�อบัญญัติกรุงเทพมหานคร และกฎหมาย
อ่ืนท่ีกําหนดให�เป'นอํานาจหน�าท่ีของกรุงเทพมหานคร เช)น พระราชบัญญัติรักษาความสะอาดและความ
เป'นระเบียบเรียบร�อยของบ�านเมือง พ.ศ. 2535 พระราชบัญญั ติการสาธารณสุข พ.ศ. 2535 
พระราชบัญญัติควบคุมอาคาร พ.ศ. 2522 แก�ไขเพ่ิมเติม พ.ศ. 2535 พระราชบัญญัติภาษีโรงเรือนและท่ีดิน พ.ศ. 2475 
แก�ไขเพ่ิมเติม พ.ศ. 2534 พระราชบัญญัติภาษีปLาย พ.ศ. 2510 แก�ไขเพ่ิมเติม พ.ศ. 2534 พระราชบัญญัติ
ภาษีบํารุงท�องท่ี  พ.ศ. 2508 พระราชบัญญัติคุ�มครองสุขภาพของผู� ไม)สูบบุหรี่  พ.ศ. 2535 
พระราชบัญญัติทางหลวง พ.ศ. 2535 พระราชบัญญัติควบคุมการโฆษณาโดยเครื่องขยายเสียง พ.ศ. 2493 
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งานธุรการ งานสารบรรณ งบประมาณ การเงินและบัญชี  งานพัสดุ การบริหารงานบุคคล              
การประชาสัมพันธ� และงานข�อมูลท่ัวไปของฝ!ายเทศกิจ หน�าท่ีอ่ืนท่ีเก่ียวข�องหรือท่ีผู�บังคับบัญชามอบหมาย 
 ด�วยเขตดินแดง มีลักษณะชุมชนอาศัยหนาแน)น และดํารงชีวิตตามวิถีชีวิตของคนเมือง 
ในขณะเดียวกันการเกิดเหตุเดือดร�อนรําคาญของประชาชน ก็ต�องได�รับการแก�ไขโดยด)วนจากป�ญหาท่ีเกิดจาก
กระบวนการแก�ไขเรื่องร�องทุกข�ฝ!ายเทศกิจเขตดินแดง 

1. กระบวนการแก�ไขเรื่องร�องทุกข�ของประชาชนเป'นไปด�วยความล)าช�า เนื่องจาก
เจ�าหน�าท่ีในฝ!ายเทศกิจส)วนใหญ)ปฏิบัติงานภาคสนาม  การออกตรวจตรา กวดขัน และการบังคับการ
ตามกฎหมาย ครอบคลุมท้ังพ้ืนท่ี          

2. การติดภารกิจพิเศษหลายด�านท่ีหน)วยงานอ่ืนขอการสนับสนุน อาทิ เช)น   
งานด�านการอํานวยความสะดวกด�านการจราจร  
 3. ผู�บังคับบัญชาตามลําดับชั้นติดภารกิจสําคัญเร)งด)วน เช)น การประชุมภายใน 
และภายนอกหน)วยงาน ทําให�กระบวนการในการตัดสินใจเป'นไปด�วยความล)าช�า 

 เพ่ือให�การกระบวนการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง          
มีประสิทธิภาพ การบริหารงานธุรการเป'นกลไกท่ีสําคัญของหน)วยงานการประสานงาน ติดต)อสื่อสาร 
ประกอบด�วยการรับ – ส)งหนังสือซ่ึงต�องมีความรู� ความสามารถในการปฏิบัติงานในหน�าท่ีได�อย)างดี 
และรวดเร็วตามระยะเวลาท่ีกําหนด งานธุรการเล็งเห็นความสําคัญการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�     
ของประชาชนในพ้ืนท่ี จึงได�นําเทคโนโลยีสารสนเทศ “ไลน�”ซ่ึงเป'นหนึ่งในแอพพลิเคชั่นท่ีเป'นโปรแกรม
สําหรับสนทนาผ)านเครือข)ายไร�สายบนทุกระบบของสมาร�ทโฟน ผู�ใช�งานสามารถดาวน�โหลดได�ฟรี       
ไลน�เป'นช)องทางสื่อสารใหม)ท่ีนิยมเป'นอย)างมาก และสามารถใช�งานได�ง)าย มาเป'นเครื่องมือในการเพ่ิมประสิทธิภาพ
กระบวนการดําเนินการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง ทําให�สามารถรายงาน      
ตอบเรื่องร�องทุกข� และสามารถรายงานผลการดําเนินการไปยังศูนย�รับแจ�งทุกข� เขตดินแดง ได�อย)าง
รวดเร็วครบก)อนกําหนด หรือทันตามระยะเวลาภายใน 3 วันทําการ 

ดังนั้น การนําเทคโนโลยีสารสนเทศ “แอพพลิเคชั่นไลน�” มาเป'นเครื่องมือ      
การเพ่ิมประสิทธิภาพกระบวนการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง สอดคล�องภารกิจ
ยุทธศาสตร�ของหน)วยงานท่ีสนับสนุนแผนปฏิบัติราชการกรุงเทพมหานคร ประจําป/ พ.ศ. 2559 
(ตอบสนองแผนพัฒนากรุงเทพมหานคร ระยะ 20 ป/) ประเด็นยุทธศาสตร�ท่ี 7 การบริหารจัดการ 
ประเด็นยุทธศาสตร�ย)อย 7.5 เทคโนโลยีสารสนเทศ  

3. วัตถุประสงค� 

3.1  เพ่ือให�การแก�ไขเรื่องร�องทุกข� ร�องเรียนของฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
3.2  เพ่ือให�การรับ - ส)งเรื่องร�องทุกข�ของฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง ทันภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 
3.3 เพ่ือให�ผู�ร�องทุกข�มีความพึงพอใจต)อการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีเทศกิจ 
3.4 เพ่ือให�เกิดภาพลักษณ�ท่ีดีต)อเจ�าหน�าท่ีเทศกิจและกรุงเทพมหานคร 

4. เป�าหมาย 

ผู�ท่ีร�องทุกข�ทุกรายต)อฝ!ายเทศกิจ สํานักงานเขตดินแดง ได�รับการแก�ไขภายในเวลาท่ี 
รวดเร็วและรายงานผลการดําเนินการไปยังศูนย�รับแจ�งทุกข�ของเขตดินแดง ได�ตามในเวลาท่ีกําหนด 
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5. ความรู#ท่ีนํามาใช#ในการจัดทํารายงานฯ 
ผู�จัดทํารายงานการศึกษาได�จัดทํารายงานเรื่องการเพ่ิมประสิทธิภาพกระบวนการแก�ไข

ป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง ได�นําความรู�  แนวคิด ทฤษฎี หรือเครื่องมือ มาใช�ในการ
จัดทํารายงาน ดังนี้ 

5.1 ความรู�ทางวิชาการ (ทางด�านกฎหมายและระเบียบ) 
      การร�องเรียน/ร�องทุกข� ราชบัณฑิตตยสถาน (2546:928) ให�ความหมายของคําว)า 

ร�องเรียน ร�องทุกข� ไว�ดังนี้ 
 ร�องเรียน หมายถึง เสนอเรื่องราว 

 ร�องทุกข� หมายถึง บอกความทุกข�เพ่ือขอให�ความช)วยเหลือ 
คู)มือการดําเนินการแก�ไขป�ญหาการร�องทุกข�/ร�องเรียน (2553:1-2) ได�แบ)งแยก

พิจารณาความหมายของคําว)า “เรื่องราวร�องทุกข� ร�องเรียน” ไว� 2 ประการ คือ 
1) เรื่องร�องทุกข� ร�องเรียน ข�าราชการ หมายถึง เรื่องราวท่ีข�าราชการเป'นผู�ถูก

ร�องเรียน เนื่องจากปฏิบัติหน�าท่ีหรือปฏิบัติตนไม)เหมาะสม 
 2) เรื่องร�องทุกข� ร�องเรียน ของประชาชน หมายถึง เรื่องราวท่ีผู�ร�องเรียนประสงค�
ให�ได�รับการปลดเปลื้องความทุกข�ท่ีตนได�รับ หรือเป'นเรื่องท่ีผู�ร�องเรียนหรือผู�อ่ืน หรือสาธารณชนได�รับ
ความเสียหาย และยังรวมถึงข�อขัดแย�งระหว)างประชาชนกับประชาชนอีกด�วย 
                   5.2 แนวคิดเก่ียวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ 
                        ๕.2.1 คําว)า “เทคโนโลยีสารสนเทศ” Information Technology หรือมักเรียกสั้นๆ  
ว)าไอที (IT) ถูกนํามาใช�งานอย)างกว�างขวาง แทบทุกวงการล�วนเห็นความสําคัญของเทคโนโลยี จนมีคํา
กล)าวว)าโลกป�จจุบันนี้เป'นโลกแห)งยุคไอที 

 ในความเป'นจริง เทคโนโลยีสารสนเทศจะประกอบด�วยคําว)า “เทคโนโลยี”    
และคําว)า “สารสนเทศ” ซ่ึงแต)ละคํามีความหมายดังนี้ 

 เทคโนโลยี (Technology) คือการประยุกต�ความรู�ด�านวิทยาศาสตร�มาใช�ให�เกิดประโยชน� 
ท่ีเก่ียวข�องกับการผลิตการสร�าง วิธีการดําเนินงานและรวมถึงอุปกรณ�ต)างๆ ท่ีมิได�เกิดข้ึนตามธรรมชาติ  
ป�จจุบันมนุษย�ได�นําเทคโนโลยีต)างๆ  มากมายมาใช�เพ่ืออํานวยความสะดวกต)อการดําเนินชีวิตประจําวัน
มากมายอย)างนับไม)ถ�วน 
 

 สารสนเทศ (Information) คือผลลัพธ�ท่ีเกิดจากการประมวลข�อมูลดิบด�วยการ
รวบรวมข�อมูลดิบจากแหล)งต)างๆ นํามาผ)านกระบวนการการประมวลผล ไม)ว)าจะเป'นการจัดกลุ)มข�อมูล  
การเรียงลําดับ การคํานวณและการสรุปผล มีการนําเอาสารสนเทศมานําเสนอในรูปแบบรายงาน       
ท่ีเหมาะสมต)อการใช�งาน สารสนเทศท่ีดีย)อมก)อประโยชน�ต)อการดําเนินชีวิตของมนุษย�ไม)ว)าจะเป'น  
ด�านชีวิตประจําวัน ข)าวสาร ความรู�ด�านวิชาการและธุรกิจ 
 ดังนั้น เม่ือนําเอาคําว)า “เทคโนโลยี” และคําว)า “สารสนเทศ” มารวมกันเป'นคําว)า  
“เทคโนโลยีสารสนเทศ” หมายถึง เทคโนโลยีเพ่ือใช�กับการจัดการสารสนเทศซ่ึงหมายรวมถึงเทคโนโลยี
การผลิต การจัดเก็บข�อมูล การประมวลผลข�อมูล การวิเคราะห�และเผยแพร) การสื่อสารโทรคมนาคม  
รวมถึงอุปกรณ�สนับสนุนการปฏิบัติงานด�านสารสนเทศท่ีสามารถนํามาประยุกต�ใช�งานเข�าร)วมกัน  
เพ่ือให�ได�มาซ่ึงประโยชน� ประสิทธิภาพ ความถูกต�อง ความแม)นยํา และทันต)อเหตุการณ� 
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 สรุปได�ว)าเทคโนโลยีสารสนเทศเก่ียวข�องกับเทคโนโลยีท่ีสําคัญ 2 สาขา คือ
เทคโนโลยีคอมพิวเตอร� และเทคโนโลยีการสื่อสาร มีการนําเอาเทคโนโลยีคอมพิวเตอร�ผสมผสาน      
กับเทคโนโลยีการสื่อสารโทรคมนาคม จึงทําให�คอมพิวเตอร�สามารถเชื่อมต)อสื่อสารเป'นระบบเครือข)าย  
โดยการเผยแพร)ข)าวสารจากการจัดเก็บข�อมูล การประมวลผลมีความถูกต�องแม)นยําไปยังผู�ใช�ท่ีสามารถ
สื่อสารผ)านช)องทางสื่อสารโทรคมนาคมต)างๆ ไม)ว)าจะเป'นวิทยุ โทรศัพท� โทรทัศน� และเครือข)าย
อินเตอร�เน็ตด�วยคอมพิวเตอร�ท่ีมีการนําเอาเทคโนโลยีเคเบิล สายไฟเบอร�ออปติก ระบบดาวเทียม    
หรือเครือข)ายไร�สาย มาประยุกต�ใช�ในการบริหารองค�กรต)าง  ๆท้ังในภาครัฐ เอกชน และในการดํารงชีวิตประจําวัน 
           ๕.2.2 นายอรรถพล กิตติธนาชัย (2555) อ�างอิง : นายณัฐกร สงคราม (2552) ได�ให�
ความหมายว)า เทคโนโลยีสารสนเทศ Information Technology หรือ IT คือการประยุกต�ความรู�ทาง
วิทยาศาสตร�มาใช�ในระบบสารสนเทศ ต้ังแต)กระบวนการจัดเก็บประมวลผล และการเผยแพร)สารสนเทศเพ่ือช)วย
ให�ได�สารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพและรวดเร็วทันต)อเหตุการณ�โดยเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบด�วย 

 1. เครื่องมือและอุปกรณ�ต)างๆ เช)น เครื่องคอมพิวเตอร� เครื่องใช�สํานักงาน 
อุปกรณ�สื่อสารโทรคมนาคมต)างๆ รวมท้ังซอฟแวร�ท้ังแบบสําเร็จรูปและแบบพัฒนาข้ึนเพ่ือใช�งานเฉพาะด�าน
ซ่ึงเครื่องมือเหล)านี้จัดเป'นเครื่องมือทันสมัย และใช�เทคโนโลยีระดับสูง (High Technology)   

 2. กระบวนการในการนําอุปกรณ�เครื่องมือต)างๆ ข�างต�นมาใช�งาน เพ่ือรวบรวมจัดเก็บ 
ประมวลผล และแสดงผลลัพธ�เป'นสารสนเทศในรูปแบบต)างๆข�างต�นมาใช�งาน เพ่ือรวบรวมได�ต)อไป  
เช)น การจัดเก็บข�อมูลในลักษณะของฐานข�อมูลเป'นต�น 

           5.2.3 คําว)า LINE (ไลน�) เป'นแอพพลิเคชันให�บริการ Messaging รวมกับ Voice Over IP 
ทําให�ผู�ใช�สามารถสร�างกลุ)มแชต ส)งข�อความ ภาพ คลิปวิดีโอ หรือจะพูดคุยโทรศัพท�แบบเสียงก็ได�    
โดยข�อมูลท่ีถูกส)งข้ึนไปนั้นฟรีท้ังหมด ตอนนี้ LINE ใช�ได�ในระบบปฏิบัติการ iOS, Android, Windows 
Phone, PC และ BlackBerry ฟ/เจอร�ของ LINE ประกอบด�วย การส)งข�อความ, การสนทนาด�วยเสียง, 
การเปลี่ยนพ้ืนหลังแบ็กกราวนด�หน�าห�องแชต, การสนทนาแบบกลุ)ม, Official LINE และการส)งสต๊ิกเกอร� 

การเชื่อมต)อ LINE ของผู�ใช�เข�าหากัน มี 4 วิธี 
1. เพ่ิมคอนแท็กต�จากรายชื่อในสมุดโทรศัพท� ซ่ึงตรงนี้เป'นข�อดีของWhatsApp  

ท่ีทําให�ผู�ใช�งานสะดวก 
2. การสแกน QR Code 
3. Shake it เอาโทรศัพท�มือถือ 2 เครื่องท่ีอยู)ใกล�กันมาเขย)าคล�ายการจับมือให�รู�จักกัน 
4. การเสิร�ชหาจาก ID คล�ายการใส)รหัสของ BlackBerry ต)อมา LINE      

ถูกพัฒนาไปไกลกว)าการเป'นแค)แอปพลิเคชัน เพราะ LINE ได�เพ่ิมฟ/เจอร� Home และ Timeline เข�ามา
จนกลายเป'น Social Media อย)างหนึ่ง โพสต�ข�อความบ)งบอกสเตตัส, รูปภาพ, คลิปวิดีโอ และพิกัด 
โดยมีจุดเด)นท่ีการแสดงอารมณ�ด�วยสติกเกอร�ซ่ึงเป'นจุดแข็งของ LINE ซ่ึงจุดนี้น)าจะเป'นไม�เด็ดท่ีทําให� 
LINE ถูกต)อยอดไปอีกมากและเบียด Social Media หลักอย)างเฟซบุ�ก  

5.3 ทฤษฎีวงจรบริหารงานคุณภาพ (PDCA cycle) 
      วงจรบริหารงานคุณภาพ (PDCA cycle) เป'นแนวคิดของ W. Edwards Deming 

เป'นกิจกรรมในการพัฒนาประสิทธิภาพของการดําเนินงาน ซ่ึงประกอบด�วย 4 ข้ันตอน ดังนี้ 
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      5.3.1 การวางแผน (Plan) หมายถึง การกําหนดวัตถุประสงค�และต้ังเปLาหมาย 
กําหนดข้ันตอน วิธีการและระยะเวลา เพ่ือก)อให�เกิดการพัฒนาปรับปรุงท่ีเป'นไปในแนวทางเดียวกัน   
ท่ัวท้ังองค�กร ซ่ึงในการวางแผนจําเป'นต�องกําหนดมาตรฐานของวิธีการทํางานหรือเกณฑ�มาตรฐานต)างๆ 
และการปฏิบัติเป'นไปตามข�อกําหนดท่ีเป'นมาตรฐาน และช)วยในการวางแผนมีความสมบูรณ�ยิ่งข้ัน  

      5 .3 .2 การปฏิ บั ติ  (Do) หมายถึงการปฏิ บั ติ ให� เป'น ไปตามแผน วิธีการ          
และข้ันตอนท่ีได�กําหนดไว� และลงมือปฏิบัติตามมาตรฐานท่ีกําหนด 

      5.3.3 การตรวจสอบ (Check) คือการติดตามและตรวจสอบความก�าวหน�าของ
การปรับปรุงข�อมูลการให�บริการให�เป'นไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด และดูผลสําเร็จของงานนั้นว)าเป'นไป
ตามมาตรฐานท่ีกําหนดหรือไม) ท้ังนี้ เพ่ือประโยชน�ต)อการพัฒนาคุณภาพ 

      5.3.4 การปรับปรุงงานหรือการดําเนินกิจกรรม (Act) คือการดําเนินการให�
เหมาะสมตามผลการประเมิน หากการปฏิบัติมีข�อปรับปรุงให�กําหนดวิธีการปรับปรุงจะช)วยให�มีความสมบูรณ� 
และมีคุณภาพเพ่ิมข้ึน 

จากแนวคิดวงจรบริหารงานคุณภาพ (PDCA cycle) โดยจะนํามาปรับใช�กับ   
การเพ่ิมประสิทธิภาพกระบวนการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง ดังนี้ 
                      1. การวางแผน (Plan)  โดยการจัดทําโครงการเพ่ิมประสิทธิภาพกระบวนการ
แก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง การกําหนดวัตถุประสงค�และต้ังเปLาหมาย กําหนด
ข้ันตอนวิธีการและระยะเวลา 

2.  การปฏิบัติ (Do)  โดยดําเนินการตามโครงการ และข้ันตอนท่ีกําหนดไว� เช)น   
การประชุมแนวทางการปฏิบัติ และมอบหมายให�เจ�าหน�าท่ีผู�รับผิดชอบ การจัดทําข้ันตอนวิธีการปฏิบัติงาน    

3. การตรวจสอบ (Check)  โดยการติดตามและตรวจสอบการรายงานผล       
ว)าเป'นไปตามท่ีมาตรฐานหรือแนวทางท่ีกําหนดหรือไม) 

4. การปรับปรุงงานหรือการดําเนินกิจกรรม (Act) โดยการดําเนินการให�
เหมาะสมตามผลการตรวจสอบจากข�อ 3 หากการปฏิบัติยังพบป�ญหา ก็ปรับปรุงคู)มือข้ันตอน วิธีการ
ปฏิบัติงานนั้นให�มีความเหมาะสมมากข้ึน 

5.4 การวิเคราะห�ทฤษฎี (SWOT Analysis) Stou.ac.th 
การวิเคราะห�สภาพแวดล�อมภายในและภายนอก (SWOT Analysis) เป'นการ

วิเคราะห�สภาพองค�กรในป�จจุบัน เพ่ือค�นหาจุดแข็ง จุดอ)อน โอกาส หรือข�อจํากัดท่ีอาจเป'นป�ญหาสําคัญ
ในการดําเนินงานสู)สภาพท่ีต�องการในอนาคต โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

SWOT  เป'นตัวย)อท่ีมีความหมาย  ดังนี้ 
 Strengths  –  จุดแข็งหรือข�อได�เปรียบ 
 Weaknesses  -  จุดอ)อนหรือข�อเสียเปรียบ 
 Opportunities –  โอกาสท่ีจะดําเนินการได� 
 Threats  –  อุปสรรค  ข�อจํากัด  หรือป�จจัยท่ีคุกคามการ 
        ดําเนินงานขององค�การ 
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หลักการสําคัญของ SWOT ก็คือการวิเคราะห�โดยการสํารวจจากสภาพการณ� ๒ ด�าน  
คือสภาพการณ�ภายในและสภาพการณ�ภายนอก ดังนั้นการวิเคราะห� SWOT จึงเรียกได�ว)าเป'นการ
วิเคราะห�สภาพการณ� (Situation Analysis) ซ่ึงเป'นการวิเคราะห�จุดแข็ง จุดอ)อน เพ่ือให�รู�ตนเอง (รู�เรา)  
รู�จักสภาพแวดล�อม (รู� เขา) ชัดเจน และวิเคราะห�โอกาส – อุปสรรค การวิเคราะห�ป�จจัยต)างๆ           
ท้ังภายนอกและภายในองค�กร ซ่ึงจะช)วยให�ผู�บริหารขององค�กรทราบถึงการเปลี่ยนแปลต)างๆ ท่ีเกิดข้ึน
ภายนอกองค�กร ท้ังสิ่งท่ีได�เกิดข้ึนแล�ว และแนวโน�มการเปลี่ยนแปลงในอนาคต รวมท้ังผลกระทบของการ
เปลี่ยนแปลงเหล)านี้ท่ีมีต)อองค�กรธุรกิจ และจุดแข็ง จุดอ)อน และความสามารถ ด�านต)างๆ ท่ีองค�กรมีอยู)   
ซ่ึงข�อมูลเหล)านี้จะเป'นประโยชน�อย)างมากต)อการกําหนดวิสัยทัศน� การกําหนดกลยุทธ� และการดําเนินการ
ตามกลยุทธ�ขององค�กรระดับองค�กรท่ีเหมาะสมต)อไป 

ประโยชน�ของการวิเคราะห�  SWOT 
วิเคราะห� SWOT เป'นการวิเคราะห�สภาพแวดล�อมต)างๆ ท้ังภายนอกและภายในองค�กร  

ซ่ึงป�จจุบันเหล)านี้แต)ละอย)างจะช)วยให�เข�าใจได�ว)ามีอิทธิพลต)อผลการดําเนินงานขององค�กรอย)างไร    
จุดแข็งขององค�กรจะเป'นความสามารถภายในท่ีถูกใช�ประโยชน�เพ่ือการบรรลุเปLาหมาย ในขณะท่ี
จุดอ)อนขององค�กรจะเป'นคุณลักษณะภายในท่ีอาจจะทําลายผลการดําเนินงานโอกาสทางสภาพแวดล�อม
จะเป'นสถานการณ�ท่ีให�โอกาสเพ่ือการบรรลุเปLาหมายขององค�กร ผลจากการวิเคราะห� SWOT นี้จะใช�เป'น
แนวทางในการกําหนดวิสัยทัศน� การกําหนดกลยุทธ�เพ่ือให�องค�กรเกิดการพัฒนาไปในทางท่ีเหมาะสม 

ข้ันตอน / วิธีการดําเนินการทํา SWOTAnalysis 
การวิเคราะห� SWOT จะครอบคลุมขอบเขตของป�จจัยท่ีกว�างด�วยการระบุจุดแข็ง  

จุดอ)อน โอกาสและอุปสรรคขององค�กร ทําให�มีข�อมูล ในการกําหนดทิศทางหรือเปLาหมายท่ีจะถูกสร�าง
ข้ึนมาบนจุดแข็งขององค�กร และแสวงหาประโยชน�จากโอกาสทางสภาพแวดล�อม และสามารถกําหนด 
กลยุทธ�ท่ีมุ)งเอาชนะอุปสรรคทางสภาพแวดล�อม หรือลดจุดอ)อนขององค�กรให�มีน�อยท่ีสุดได� ภายใต�การวิเคราะห� 
SWOT นั้น จะต�องวิเคราะห�ท้ังสภาพแวดล�อมภายในและภายนอกองค�กร โดยมีข้ันตอนดังนี้ 

1.  การประเมินสภาพแวดล�อมภายในองค�กร 
 การประเมินสภาพแวดล�อมภายในองค�กรจะเก่ียวกับการวิเคราะห�และ

พิจารณาทรัพยากรและความสามารถภายในองค�กรทุกๆ ด�าน เพ่ือท่ีจะระบุจุดแข็ง และจุดอ)อนขององค�กร
แหล)งท่ีมาเบ้ืองต�นของข�อมูลเพ่ือการประเมินสภาพแวดล�อมภายใน คือ ระบบข�อมูลเพ่ือการบริหาร    
ท่ีครอบคลุมทุกด�าน ท้ังในด�านโครงสร�าง ระบบ ระเบียบ วิธีปฏิบัติงาน บรรยากาศในการทํางานและ
ทรัพยากรในการบริหาร (คน เงิน วัสดุ การจัดการ) รวมถึงการพิจารณาผลการดําเนินงานท่ีผ)านมาขององค�กร
เพ่ือท่ีจะเข�าใจสถานการณ� และผลกลยุทธ�ก)อนหน�านี้ด�วย 

 - จุดแข็งขององค�กร ( S – Strengths ) เป'นการวิเคราะห�ป�จจัยภายนอกจาก
มุมมองของผู�ท่ีอยู)ภายในองค�กรนั้นเอง ว)าป�จจัยใดภายในองค�กรท่ีเป'นข�อได�เปรียบหรือจุดเด)นขององค�กร
ท่ีองค�กรควรนํามาใช�ในการพัฒนาองค�กรได� และควรดํารงไว�เพ่ือการเสริมสร�างความเข็มแข็งขององค�กร 
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  - จุดอ)อนขององค�กร (W – Weaknesses) เป'นการวิเคราะห�ป�จจัยภายในจาก
มุมมองของผู�ท่ีอยู)ภายในจากมุมมองของผู�อยู)ภายในองค�กรนั้นๆ เองว)าป�จจัยภายในองค�กรท่ีเป'นจุดด�อย 
ข�อเสียเปรียบขององค�กรควรปรับปรุงให�ดีข้ึนหรือขจัดให�หมดไป อันจะเป'นประโยชน�ต)อองค�กร 

2.  การประเมินสภาพแวดล�อมภายนอก 

    ภายใต�การประเมินสภาพแวดล�อมขององค�กรนั้น สามารถค�นหาโอกาสและ
อุปสรรคทางการดําเนินงานขององค�กรท่ีได�รับผลกระทบจากสภาพแวดล�อมทางเศรษฐกิจท้ังในและ
ระหว)างประเทศท่ีเก่ียวข�องกับการดําเนินงานขององค�กร เช)น อัตราการขยายตัวทางเศรษฐกิจ นโยบาย  
การเงินการงบประมาณ สภาพแวดล�อมทางสังคม เช)น ระดับการศึกษาและอัตรารู�หนังสือประชาชน  
การต้ังถ่ินฐานและการอพยพของประชาชน ลักษณะชุมชน ขนบธรรมเนียมประเพณี ค)านิยม ความเชื่อ
และวัฒนธรรม สภาพแวดล�อมทางการเมือง เช)น พระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา มติคณะรัฐมนตรี 
และสภาพแวดล�อมทางเทคโนโลยี หมายถึงกรรมวิธีใหม)ๆ และพัฒนาการทางด�านเครื่องอุปกรณ�ท่ีจะ
ช)วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการผลิตและการให�บริการ 

                         -  โอกาสทางสภาพแวดล�อม (O – Opportunities) เป'นการวิเคราะห�ว)า
ป�จจัยภายนอกองค�กร ป�จจัยใดท่ีสามารถส)งผลกระทบประโยชน� ท้ังทางตรงและทางอ�อมต)อการ
ดําเนินการขององค�กรในระดับมหภาค และองค�กรสามารถฉกฉวยข�อดีเหล)านี้มาเสริมสร�างให�หน)วยงาน
เข็มแข็งข้ึนได� 

                          -  อุปสรรค (T – Threats) เป'นการวิเคราะห�ว)าป�จจัยภายนอกองค�กร ป�จจัยใด
ท่ีสามารถส)งผลกระทบในระดับมหาภาค ในทางท่ีก)อให�เกิดความเสียหายท้ังทางตรง และทางอ�อม         
ซ่ึงองค�กรจําเป'นต�องหลีกเลี่ยงหรือปรับสภาพองค�กรให�มีความแข็งกร)างพร�อมท่ีจะเผชิญ แรงกระทบ  
ดังกล)าวได� 

จากหลักการวิเคราะห�สภาพแวดล�อมภายในและภายนอก (SWOT Analysis) 
ดังกล)าว ได�นํามาวิเคราะห�การเพ่ิมประสิทธิภาพกระบวนการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ฝ!ายเทศกิจ    
เขตดินแดง ดังนี้ 

                               1. จุดแข็ง (Strength) 

1.1 ผู�บังคับบัญชาฝ!ายเทศกิจ สํานักงานเขตดินแดงให�ความสําคัญใน   
การนําเทคโนโลยีมาใช�ในการปฏิบัติงาน 

1.2 ข�าราชการและบุคลากรของฝ!ายเทศกิจ สํานักงานเขตดินแดงสามารถ
ใช�งานแอพพลิเคชั่นไลน�ผ)านสมาร�ทโพนได�เป'นอย)างดี 

2. จุดอ)อน (Weakness) 

2.1 การปฏิบัติงานในหน�าที่ของฝ!ายเทศกิจ  อัตรากําลังเจ�าหน�าท่ี
เทศกิจส)วนใหญ)ปฏิบัติงานภาคสนาม  การออกตรวจตรา กวดขัน และการบังคับการตามกฎหมาย 
ครอบคลุมท้ังพ้ืนท่ีทําให�การรับเรื่องร�องทุกข�เกิดความล)าช�า          
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2.2. หน)วยงานภายในและภายนอกประสานขอการสนับสนุนภารกิจพิเศษ 
หลายด�าน อาทิเช)นงานด�านการอํานวยความสะดวกด�านการจราจร  

2.3 ผู�บังคับบัญชาติดภารกิจสําคัญเร)งด)วน เช)นการประชุมภายใน และ
ภายนอกหน)วยงาน 

3. โอกาส (Opportunity) 

การนําเทคโนโลยีสารสนเทศ “แอพพลิเคชั่นไลน�” มาเป'นเครื่องมือช)วย
การเพ่ิมประสิทธิภาพ กระบวนการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง 

4. อุปสรรค (Threat) 

การท่ีหนังสือรับแจ�งเรื่องร�องทุกข� มีการกําหนดชั้นความลับ จึงไม)สามารถ
นําเรื่องร�องทุกข�ส)งผ)านไลน�ได�ทุกเรื่อง 

6. กรอบแนวทางการดําเนินการและผู#ท่ีมีส/วนเก่ียวข#อง 

รายงานข�อศึกษาการเพ่ิมประสิทธิภาพกระบวนการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ฝ!ายเทศกิจ 
เขตดินแดง มีข้ันตอนการดําเนินการ ดังนี้ 

6.1 วางแผนกําหนดข้ันตอนจัดทําแอพพลิเคชั่นไลน� กลุ)มรับร�องทุกข� นําเสนอหัวหน�า
ฝ!ายเทศกิจเห็นชอบ 

6.2 เม่ือหัวหน�าฝ!ายเทศกิจเห็นชอบ ต้ังคณะทํางานแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ด�วยแอพพลิเคชั่นไลน� 
ดําเนินการเชิญสมาชิกฝ!ายเทศกิจเข�ากลุ)มไลน�รับร�องทุกข� พร�อมจัดทําคู)มือประกอบการปฏิบัติงาน       

6.3 ประชุมผู�ท่ีเก่ียวข�อง ชี้แจง ทําความเข�าใจ ให�ทราบถึงข้ันตอนการปฏิบัติงาน   
การแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข� ด�วยแอพพลิเคชั่นไลน� 

6.4 ทดลองการปฏิบัติงานการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ด�วยแอพพลิเคชั่นไลน� 
ประเมินผลการปฏิบัติงานตามข้ันตอน กรอบระยะเวลาท่ีเจ�าหน�าท่ีเทศกิจผู�รับผิดชอบ ตรวจสอบ   
แก�ไขรายงานผลว)ามีจุดบกพร)อง ป�ญหาข้ันตอนไหนจะได�นําไปสู)การแก�ไข 

6.5 การสํารวจความพึงพอใจของผู�ร�องทุกข�ต)อการปฏิบัติงานการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข� 
ฝ!ายเทศกิจด�วยแอพพลิเคชั่นไลน� 

ผู�มีส)วนเก่ียวข�อง 
1. หัวหน�าฝ!ายเทศกิจ ให�ความเห็นชอบในการนําแอพพลิเคชั่นไลน�มาเป'นเครื่องมือ

ช)วยในการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง 
2. หัวหน�างานคดีและธุรการ กํากับ ดูแลการปฏิบัติงานกระบวนการรับ – ส)งเรื่องร�อง

ทุกข�และการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ฯ 
3. หวัหน�างานตรวจและบังคับการ กํากับ ดูแลการปฏิบัติงานการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ฯ 
4. หัวหน�างานกิจการพิเศษ กํากับ ดูแลการปฏิบัติงานการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ฯ 
5. เจ�าหน�าท่ีเทศกิจท่ีได�รับมอบหมายให�ดําเนินการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ฯ 
6. เจ�าพนักงานธุรการ สรุปรายงานผลการดําเนินการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ฯ 
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7. ระยะเวลาการดําเนินการ 
ต้ังแต)วันท่ี 1 กันยายน 2559 ถึงวันท่ี 30 พฤศจิกายน 2559 

ลําดับ 
ข้ันตอนกระบวนการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข� 

ฝ!ายเทศกิจด�วยแอพพลิเคชั่นไลน� 

เดือน 

ก.ย. ต.ค. พ.ย. 

 
1. 

วางแผนกําหนดข้ันตอนจัดทําแอพพลิเคชั่นไลน� 
กลุ)มรับร�องทุกข� นําเสนอหัวหน�าฝ!ายเทศกิจ
เห็นชอบ 
 

   

 
 

2. 

ต้ังคณะทํางานแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข� 
ด�วยแอพพลิเคชั่นไลน� ดําเนินการเชิญสมาชิก 
ฝ!ายเทศกิจเข�ากลุ)มไลน�รับร�องทุกข�  
พร�อมจัดทําคู)มือประกอบการปฏิบัติงาน    
    

   

 
3. 

ประชุมผู�ท่ีเก่ียวข�อง ชี้แจง ทําความเข�าใจ  
ให�ทราบถึงข้ันตอนการปฏิบัติงานการแก�ไข
ป�ญหาเรื่องร�องทุกข� ด�วยแอพพลิเคชั่นไลน� 
 

   

 
 
 

4. 

ทดลองการปฏิบัติงานการแก�ไขป�ญหา 
เรื่องร�องทุกข�ด�วยแอพพลิเคชั่นไลน�  
ประเมินผลการปฏิบัติงานตามข้ันตอน  
กรอบระยะเวลาท่ีเจ�าหน�าท่ีเทศกิจผู�รับผิดชอบ 
ตรวจสอบ/แก�ไขรายงานผลว)ามีจุดบกพร)อง 
ป�ญหาข้ันตอนไหนจะได�นําไปสู)การแก�ไข 
 

   

 
5. 

การสํารวจความพึงพอใจของผู�ร�องทุกข� 
ต)อการปฏิบัติงานการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�  
ฝ!ายเทศกิจด�วยแอพพลิเคชั่นไลน� 
 

   

8. งบประมาณ 
  ไม)ใช�งบประมาณรายจ)ายประจําป/ 

9. แนวทางการติดตามและประเมินผล 
9.1 คู) มือกําหนดตัวชี้วัด (kpi) สําหรับใช�ในการประเมินการเพ่ิมประสิทธิภาพ

กระบวนการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง 
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- ระดับผลผลิต (Output) นําเปLาหมายมาประเมิน 
- ระดับผลลัพธ� (Outcome) นําวัตถุประสงค�มาประเมิน 
 

ภารกิจ ตัวช้ีวัด วิธีการ/เครื่องมือ 

เป�าหมาย (Output) 
1. ผู�ท่ีร�องทุกข�ทุกรายต)อ 
ฝ!ายเทศกิจ สํานักงานเขตดินแดง 
ได�รับการแก�ไขเรื่องร�องทุกข� 
ภายในเวลาท่ีรวดเร็วและ 
รายงานผลการดําเนินการไปยัง
ศูนย�รับแจ�งทุกข�ของเขตดินแดง 
ได�ตามในเวลาท่ีกําหนด 
 

 
-การเพ่ิมประสิทธิภาพกระบวนการ
แก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ของ 
ฝ!ายเทศกิจ ด�วยแอพพลิเคชั่นไลน� 

 
- รายงานผลการแก�ไข
ป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ของ
ฝ!ายเทศกิจในพ้ืนท่ี 
เขตดินแดง 

วัตถุประสงค� (Outcome) 
1.เพ่ือให�การแก�ไขเรื่องร�องเรียน
ของฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง 
มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

 
 

 
- มีการประชุมและจัดทําคู)มือ
ข้ันตอนการปฏิบัติงานการแก�ไข
ป�ญหาเรื่องร�องทุกข� ฝ!ายเทศกิจ  
เขตดินแดง แอพพลิเคชั่นไลน� 
เพ่ือให�รายงานผลทันภายใน
ระยะเวลาท่ีกําหนด 

 
- รายงานการประชุม
คณะทํางานเรื่องร�องทุกข�
ของฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง  
ด�วยแอพพลิเคชั่นไลน� 
- คู)มือข้ันตอนการ
ปฏิบัติงาน 
 

2.เพ่ือให�การรับ–ส)งเรื่องร�องเรียน
ของฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง  
ทันภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 
 

-ร�อยละ 100 ของการตรวจสอบ/
แก�ไขและรายงานผลการ
ดําเนินการ ไปยังศูนย�รับแจ�งทุกข�
ของเขตดินแดงได�ตามในระยะเวลา
ท่ีกําหนด  
 

-สรุปการรายงานผลการ
แก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�
ของฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง 
 

3.เพ่ือให�ผู�ร�องทุกข�มีความพึงพอใจ
ต)อการปฏิบัติหน�าท่ีของ 
เจ�าหน�าท่ีเทศกิจ 
 

-ร�อยละ 90 ของผู�ร�องทุกข�มีความ
พึงพอใจต)อการปฏิบัติหน�าท่ีของ
เจ�าหน�าท่ีเทศกิจ 

-แบบสํารวจความพึงพอใจ
ต)อการปฏิบัติหน�าท่ีแก�ไข
ป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ของ 
ฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง 
 

4 เพ่ือให�เกิดภาพลักษณ�ท่ีดีต)อ
เจ�าหน�าท่ีเทศกิจและ
กรุงเทพมหานคร 
 

-ร�อยละ 90 ของประชาชนมี 
ความพึงพอใจในต)อการดําเนินการ
แก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ของฝ!าย
เทศกิจ  
เขตดินแดง 

-แบบสํารวจความพึงพอใจ
ต)อการดําเนินการแก�ไข
ป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ของ
ฝ!ายเทศกิจ  
เขตดินแดง 
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9.2 วธิีการ/เครื่องมือท่ีใช�ในการติดตามและการประเมินผล (สําเร็จ)                             
1. รายงานผลการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ฝ!ายเทศกิจในพ้ืนท่ีเขตดินแดง 
2. รายงานการประชุมคณะทํางานเรื่องร�องทุกข� ฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง 
3. คู)มือข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
4. สรุปการรายงานผลการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข� 
5. แบบสํารวจความพึงพอใจต)อการปฏิบัติหน�าท่ีแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข�ฝ!ายเทศกิจ 

เขตดินแดง 

10. ข#อเสนอแนะ 
การนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาเป'นเครื่องมือในกระบวนการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข� 

โดยการต)อยอด ให�ฝ!ายต)างๆ นํามาปรับใช�ในการปฏิบัติงาน เพ่ือให�เรื่องร�องทุกข� สามารถตรวจสอบ
แก�ไขให�เป'นไปด�วยความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และสามารถรายงานผลการดําเนินการได�ทันตาม
ระยะเวลา 
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ภาคผนวก 

แผนผังกระบวนการปฏิบัติงานการเพ่ิมประสิทธิภาพการแก�ไขป�ญหาเรื่องร�องทุกข� 
ฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง 
 
 

 
 

 ข้ันตอน 
งานคดี 

และธุรการ 
เจ�าหน�าท่ีเทศกิจ 

ผู�รับผิดชอบ 
หัวหน�าฝ!ายเทศกิจ 

 

1 

 

   

 

2 

 

   

 

 

3 

 

 

 

   

 

4 

 

 

   

 

5 

   

 

 

 

หนังสือร�องทุกข� หรือโทรศัพท�จากประชาชน จดหมาย 
ศูนย�รับแจ�งทุกข�เขตดินแดง 

หรือโทรศัพท�จากประชาชน จดหมาย 

เสนอหนังสือ 

หน.ฝ!ายสั่งการ/มอบหมาย 
มอบหมาย 

ส)งหนังสือร�องทุกข�ให�เจ�าหน�าท่ีเทศกิจผู�รับผิดชอบ 

ไปตรวจสอบ/แก�ไขและรายงานผล 

เจ�าหน�าท่ีเทศกิจได�ดําเนินการตรวจสอบ/ 

แก�ไขและรายงานผลเรียบร�อยแล�ว 

หนังสือร�องทุกข�ท่ีดําเนินการ
ตรวจสอบ/แก�ไข และรายงานผล ลงนาม 

ส)งเรื่องร�องทุกข� 

รับเรื่องร�องทุกข� 
ถ)ายภาพเรื่องร�องทุกข�โดยปกป-ด 

ข�อมูลส)วนตัวของผู�ร�องแล�ว 

หนังสือร�องทุกข� หรือโทรศัพท�จากประชาชน จดหมาย 
ศูนย�รับแจ�งทุกข�เขตดินแดง 
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สรุปการรายงานผลการแก#ไขปEญหาเรื่องร#องทุกข�ฝHายเทศกิจ เขตดินแดง 

ระหว/างวันท่ี......เดือน......................พ.ศ...........ถึงวันท่ี.......เดือน.......................พ.ศ.......... 
 

ลํา 
ดับ 
ท่ี 

ท่ีรับ
แจ#ง 
เรื่อง
ทุกข� 

วันท่ี 
รับเรื่อง 

เรื่อง ผลการดําเนินการ 
วันท่ี 

ส/งเรื่อง 

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

      

 
 
 

ลงชื่อ................................................................ผู�รายงาน 
                                                            (........................................................) 
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แบบสํารวจความพึงพอใจการแก#ปEญหาเรื่องร#องทุกข�ฝHายเทศกิจ เขตดินแดง 

  เพ่ือประโยชน�ในการปรับปรุงการให�บริการของฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง ขอความ
ร)วมมือในการตอบแบบสอบถามและขอขอบคุณในความร)วมมือ 

1. ข�อมูลท่ัวไป 
    1.1. เพศ  � ชาย    � หญิง 

    1.2 อายุ  � ตํ่ากว)า 21 ป/  � 21-30 ป/  � 31-40 ป/ 
                               � 41-50 ป/   � 50 ป/ข้ึนไป 

    1.2  อาชีพ  � ข�าราชการ พนักงานของรัฐ � พนักงานบริษัท 
   � นิสิต นักศึกษา นักเรียน � อาชีพอิสระ ค�าขาย รับจ�างท่ังไป 

    1.3  การศึกษา � มัธยมศึกษาหรือตํ่ากว)า � อนุปริญญา 

                               � ปริญญาตรี   � ปริญญาโท    � สูงกว)าปริญญาโท 

2. ความพึงพอใจ (โปรดทําเครื่องหมาย � ในช)องระดับความพึงพอใจตามความคิดเห็นของท)าน) 
 

 

ความพึงพอใจการเพ่ิมประสิทธิภาพการแก�ไขป�ญหา 
เรื่องร�องทุกข�ฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง 
 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น�อย 
น�อย 
ท่ีสุด 

2.1 ท)านเห็นว)าการปฏิบัติหน�าท่ีของเจ�าหน�าท่ีเทศกิจ 
ในการแก�ไขเรื่องร�องทุกข�ฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง 
 

     

2.2 ความรวดเร็วในการแก�ไขเรื่องร�องทุกข�ฝ!ายเทศกิจ  
เขตดินแดง 
 

     

2.3 ความพึงพอใจในภาพรวมต)อการแก�ไขป�ญหา 
เรื่องร�องทุกข�ฝ!ายเทศกิจ เขตดินแดง 
 

     

3. ข�อคิดเห็น/ข�อเสนอแนะ  

.................................................................................................................................................................... 

.................................................................................................................................................................... 

.................................................................................................................................................................... 

.................................................................................................................................................................... 

.................................................................................................................................................................... 


