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รายงานนี้เปน็สว่นหนึ่งของการฝกึอบรม 

หลกัสตูรนกับรหิารมหานครระดบัต้น รุน่ที่ ๒๙  
สถาบันพฒันาข้าราชการกรุงเทพมหานคร  

ประจ าปีงบประมาณ ๒๕๖๐

http://www.facebook.com/rongtook1555


๑. ชื่อเรื่อง การเพิ่มประสิทธิภาพการให้บรกิารประชาชนทางเพจ www.facebook.com/rongtook1555  

๒. หลกัการและเหตผุล 
กรุงเทพมหานครจัดต้ังศูนย์รับแจง้ทุกข์ สงักัดกองกลาง ส านักปลัดกรงุเทพมหานคร  

มีภารกจิในการเป็นศูนย์กลางการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนของกรงุเทพมหานครตลอด ๒๔ ช่ัวโมง มกีารประสาน
แจ้งเรื่องผ่านทางระบบเครอืข่ายทีเ่ช่ือมโยงข้อมูลระหว่างหน่วยงานในสงักัดกรงุเทพมหานครเพื่อด าเนินการ
แก้ไขปัญหาและติดตามผลการด านเนินการจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ทั้งนี้ไดจ้ัดให้มีช่องทางการรบัแจง้
เรื่องจากประชาชนจ านวน ๕ ช่องทางคือ ช่องทางรบัเรื่องรอ้งเรียนทางโทรศัพท์ทีห่มายเลข 1555 ช่อง
ทางการรับเรือ่งร้องเรียนทางอินเตอรเ์น็ตจากประชาชนและหน่วยงานภายนอก  ช่องทางการรบัเรื่อง
ร้องเรียนทางสือ่โซเชียลเฟสบุ๊คและทวิตเตอร์  ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนทางหนังสือและช่องทางการ
รับเรื่องร้องเรียนโดยตรงจากประชาชน  

โดยในสมัยการบริหารของ ม.ร.ว. สุขุมพันธ์ุ บรพิัตร ด ารงต าแหน่งผู้ว่าราชการกรงุเทพมหานคร
ได้มอบหมายให้รองผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร นายพรเทพ  เตชะไพบูลย์ เป็นผู้ก ากับดูแลศูนย์รับแจ้งทุกข์ 
ได้มีนโยบายให้กรุงเทพมหานครเพิ่มช่องทางให้บริการรบัเรือ่งร้องเรียนจากประชาชนผ่านโปรแกรม
เครือข่ายสงัคมเฟสบุ๊ค เพื่อใหส้อดคล้องกบัวิถีชีวิตของคนเมอืงที่ใช้เทคโนโลยีในการสือ่สารให้มากยิ่งข้ึน 
ศูนย์รับแจง้ทุกข์จึงทดลองให้บริการเฟสบุ๊คครั้งแรกในช่ือ BMA1555 และเวียนแจง้ให้หน่วยงานภายใน
กรงุเทพมหานครเปดิเฟสบุ๊คของแตล่ะหน่วยงานเพื่อใช้ในการประสานงาน  เมือ่ใช้งานสกัระยะมผีู้ติดตาม
และเป็นเพือ่นจ านวนหนึง่แล้ว พบว่าโปรแกรมได้มีปญัหาและไม่สามารถใช้งานต่อได้  เพื่อใหเ้กิดความ
คล่องตัว ผู้เข้าเยี่ยมชมไม่จ าเป็นต้องเป็นสมาชิกก็เข้าดูข้อมลูได้ ประชาชนไม่จ ากัดจ านวนสามารถเข้าถึง
การเผยแพร่ข้อมลูข่าวสารต่างและให้มลีักษณะที่เป็นทางการที่องค์กรทั่วไปใช้มากข้ึน จึงได้เปลี่ยนระบบ
การใหบ้ริการเป็นรปูแบบเพจภายใต้ช่ือว่า ศูนย์รับแจ้งทกุข์กรุงเทพมหานคร/ศูนย์กทม. 1555 หรือ 
www.facebook.com/rongtook1555   ตั้งแต่ปีพ.ศ. ๒๕๕๗ มยีอดประชาชนผู้ใช้บริการในปีแรก
จ านวน ๒๑๑ เรื่อง ปีพ.ศ. ๒๕๕๘ เพิ่มเป็นจ านวน ๘๐๐ เรือ่ง และในปีพ.ศ. ๒๕๕๙ เพิ่มข้ึนเป็นจ านวน 
๘๒๐ เรื่อง 

การใหบ้ริการประชาชนทางเพจ www.facebook.com/rongtook1555 นั้น 
เจ้าหน้าที่จะต้องเปิดเพจ www.facebook.com/rongtook1555 ทุกวันท าการเพื่อตรวจสอบและจ าแนก
ว่าความคิดเห็นใดที่ประชาชนต้องการการแจ้งเรื่องร้องเรียน หรือข้อเสนอแนะต่างๆ เพื่อบันทึกลงในระบบ
รับเรื่องรอ้งเรียนกรุงเทพมหานคร (MIS) เพื่อประสานแจง้ไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้รับทราบและแก้ไข
อย่างเร็วที่สดุพร้อมทัง้แจง้เลขทีร่บัแจ้ง และตดิตามผลการด าเนนิการน ามาแจง้กลบัใหป้ระชาชนรบัทราบ  
แต่เนือ่งจากโปรแกรมดังกล่าวถูกสร้างข้ึนเพื่อการติดต่อสื่อสารทางโซเชียลทีเ่ปิดกว้างให้แสดงความคิดเห็น
(Comment) ไดร้วดเร็ว หลากหลาย ประชาชนสามารถแสดงความเห็นหรือร้องขอรบัการบริการต่างๆ 
จากบริเวณใต้ภาพหรือใต้ข้อความที่แอดมินได้โพสท์ (Post) ไว้ รวมทั้งสามารถแสดงความเห็นมายงัส่วน 

http://www.facebook.com/rongtook1555
http://www.facebook.com/rongtook1555
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ที่เป็น “โพสทม์ายงัเพจเมื่อเร็วๆนี”้  มิได้สร้างมาเพื่อการรับเรื่องร้องเรียนโดยเฉพาะ สง่ผลกระทบต่อ
การท าหน้าที่ของเจ้าหน้าทีผู่้ดูแลหรือแอดมินเพจ (Admin Page)  ซึ่งต้องท าการค้นหาช่ือผู้ใช้บรกิาร
เพื่อปอ้งกันการส่งเรื่องซ้ าซอ้น และการค้นหาโพสทเ์ดิมเพื่อน าผลการแก้ไขปัญหาตอบช้ีแจงใหม้ีความ
ต่อเนื่องสะดวกต่อผู้ใช้บริการในการติดตามเรื่อง ในบางครั้งมีความล่าช้ามาก หรอืหาไม่พบจงึไม่ได้มีการ
ตอบช้ีแจงการแก้ไขปัญหาใหป้ระชาชนรับทราบ บางโพสทแ์สดงความคิดเห็นมิได้รับการตอบกลับ และ
บางโพสท์แสดงความความคิดถูกส่งซ้ าซ้อนไปยงัหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง ซึ่งเป็นสาเหตุท าใหป้ระชาชน
จ านวนหนึ่งแสดงความเห็นในเชิงลบต่อการใหบ้รกิารที่ล่าช้า บางรายโพสทเ์พื่อขอติดตามเรื่องเนือ่งจาก
ระยะเวลาล่วงมาแล้วและยงัไม่ได้รบัแจ้งความก้าวหน้าจากกรุงเทพมหานคร แสดงใหเ้ห็นว่าประชาชน
ส่วนหนึ่งมีความไม่พึงพอใจในการให้บริการดังกล่าวของกรุงเทพมหานคร  

เพื่อใหก้ารปฏิบัติงานหลังบ้านหรือของแอดมินเพจผู้ใหบ้ริการประชาชนทางเพจ 
www.facebook.com/rongtook1555 มีความสะดวก สามารถประสานแจ้งให้หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง
แก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว ลดจ านวนโพสท์ที่แสดงความไมพ่ึงพอใจในการใหบ้รกิาร  ลดการน าสง่เรื่อง
ซ้ าซ้อน มีการป้องกันและรักษาความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคล  โดยเน้นการจัดการเชิงลกูค้าสัมพนัธ์ 
สามารถตอบสนองความต้องการใหเ้ปน็ไปตามความคาดหวังของผู้ใช้บริการ เห็นควรพฒันาแอพพลิเคช่ัน
เสริมการปฏิบัติงานบนโปรแกรมเฟสบุ๊ค โดยมีระบบสนับสนนุจ านวน ๕ ระบบ คือระบบฐานข้อมูลลูกค้า 
ระบบบริหารจัดการใบงาน ระบบเช่ือมโยงข้อมูลการสนทนาไปยังหน้าเพจ ระบบแผนที่ และระบบรายงาน
อันจักท าให้กรุงเทพมหานครสามารถน าแนวคิดเห็นหรือความต้องการของประชาชนไปด าเนินการปรับปรุง 
พัฒนาการให้บริการให้เป็นไปตามหลกัการมีส่วนร่วมของประชาชนซึ่งได้บรรจุอยู่ในแผนพัฒนาเศษฐกิจ
และสงัคมแหง่ชาติ ฉบับที่ ๖ เป็นต้นมาและเสริมสร้างภาพลักษณ์ที่ดีของกรุงเทพมหานครและเป็นการ
สนับสนุนนโยบายของผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร(พลต ารวจเอกอัศวิน  ขวัญเมือง) ภายใต้ความคิด 
“ผลักดันทันใจ แก้ไขทันที” ใน ๕ นโยบายทันใจ อันประกอบด้วย สะอาด สะดวก ปลอดภัย คุณภาพ
ชีวิตที่ดี วิถีชีวิตพอเพียงให้บงัเกิดผลโดยเร็ว สร้างภาพลักษณ์ที่ดีและสร้างความพงึพอใจในการใหบ้ริการ
ประชาชนที่มากยิง่ข้ึน สอดคลอ้งกบัแผนพฒันากรุงเทพมหานคร ๑๒ ปีมหานครแห่งเอเซีย ตามมิติที่ ๗ 
การบริหารจัดการประเด็นยุทธศาสตร์ยอ่ยที่  ๗.๕ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ พัฒนาเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อให้บริการประชาชน  

๓. วัตถปุระสงค ์
๓.๑ เพื่อพฒันาการให้บริการประชาชนที่เพจ www.facebook.com/rongtook 

1555 เป็นไปด้วยความสะดวก ถูกต้อง รวดเร็ว สามารถตอบสนองความคาดหวังของประชาชนได้ 
สามารถสร้างภาพลักษณ์ที่ดีในการเปน็องค์การทีม่ีการบรหิารจัดการตามหลักธรรมาภิบาลและสร้างความ
พึงพอใจในการให้บริการประชาชน 
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๓.๒ เพื่อเสรมิสร้างประสิทธิภาพด้านระบบรักษาความปลอดภัยของผู้ใช้บริการให้
เป็นไปตามกฎหมายว่าด้วยข้อมูลข่าวสารทางราชการ 

๔. เปา้หมาย 
กรุงเทพมหานครมีแอพพลิเคช่ันเสริมการให้บริการประชาชนที่เพจ www.facebook.com/ 

rongtook1555 โดยมีระบบสนบัสนุนจ านวน ๕ ระบบ คือระบบฐานข้อมูลลูกค้า ระบบบรหิารจัดการ
ใบงาน ระบบเช่ือมโยงข้อมูลการสนทนาไปยังหน้าเพจ ระบบแผนที่และระบบรายงาน  สามารถ
ตรวจสอบง่าย แสดงความคิดเห็นต่างๆ และลิงกก์ารเปลี่ยนแปลงไปยังเพจได้ทันที ภายในปีงบประมาณ 
๒๕๖๑ 

๕. ความรูท้ีน่ ามาใชใ้นการจดัท ารายงาน 
๕.๑ แนวคิดวิเคราะห์สภาพแวดล้อม หรือ SWOT Analysis ของ Albert Humphrey 

เป็นเครื่องมือในการประเมินสถานการณ์ส าหรบัองค์กรหรือโครงการซึ่งช่วยผูบ้รหิารก าหนดจุดแข็งและ
จุดอ่อนจากสภาพแวดล้อมภายในโอกาสและอุปสรรคจากสภาพแวดล้อมภายนอกส าหรับก าหนดแผนงาน
โครงการจะใช้เป็นแนวทางในการก าหนดวิสัยทัศน์และการก าหนดกลยทุธ์เพื่อให้องค์การพัฒนาไป
ในทางที่เหมาะสม ประกอบด้วย 

๕.๑.๑ S มาจาก Strengths หมายถึง จุดเด่นหรือจุดแข็งหรอืข้อได้เปรียบ   เป็น
ข้อดีที่เกิดจากสภาพแวดล้อมภายในองค์การ  

๕.๑.๒ W มาจาก Weaknesses หมายถึง จุดด้อยหรือจุดออ่นหรือข้อเสียเปรียบ 
ที่เกิดจากสภาพแวดล้อมภายในต่างๆขององ์การซึง่บริจะต้องหาวิธีในการแก้ปญัหาน้ันสถานการณ์
ภายในองค์กรทีเ่ป็น 

๕.๑.๓ O  มาจาก Opportunities หมายถึง โอกาส การทีส่ภาพแวดลอ้มภายนอก
ของบริษัทเอื้อประโยชน์หรือสง่เสรมิการด าเนินงานขององค์กร โอกาสแตกต่างจากจุดแข็งตรงที่โอกาส
นั้นเป็นผลมาจากสภาพแวดล้อมภายนอก แต่จุดแข็งนั้นเป็นผลมาจากสภาพแวดล้อม 

 ๕.๑.๔ T มาจาก Threats หมายถึง อปุสรรค ข้อจ ากัด ซึง่เกิดจากสภาพแวดล้อม
ภายนอก บางครั้งการจ าแนกโอกาสและอุปสรรคเป็นสิง่ที่ท าได้ยาก เพราะทัง้สองสิง่นี้สามารถ
เปลี่ยนแปลงไป ซึง่การเปลี่ยนแปลงอาจท าให้สถานการณ์ที่เคยเป็นโอกาสกลับกลายเป็นอปุสรรค 

ผู้จัดท ารายงานได้วิเคราะห์ก าหนดประเด็นที่เป็นจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และ
อุปสรรคจากสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกที่สง่ผลต่อความส าเรจ็ในการเพิ่มประสทิธิภาพการ
ให้บรกิารประชาชนที่เพจ www.facebook.com/rongtook1555 ดังนี้ 
 

 

 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%82%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B8%E0%B8%9B%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%84
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จดุแขง็ (Strngth) 
๑. เป็นศูนย์กลางการรบัเรื่องร้องเรยีนในทุก

ช่องทางของกรงุเทพมหานคร และใหบ้รกิารรับ
เรื่องจากเพจในนามตัวแทนของกรุงเทพมหานคร 
๒. เจ้าหน้าที่มีทกัษะ ความเช่ียวชาญในการ

วิเคราะห์ จ าแนกปัญหา และอ านาจหน้าที่ของ
หน่วยงาน 

๓. เจ้าหน้าที่สามารถประสานงานและตัดสินใจ
ได้ในระดับหนึง่ 

 
 
 

จดุออ่น (Weakness) 
๑. จ านวนบุคลากรปฏิบัตงิานมจี ากัด 

ประกอบกบัต้องเกลี่ยคนไปประจ าการที่ศูนย์
กทม.๑๕๕๕ ตลอด ๒๔ ช่ัวโมง 
๒. การมอนเิตอร์ความเคลื่อนไหวในเพจ

เฟสบุ๊คต้องใช้เวลา ท าให้เสียบุคลากรในการ
ท างานประจ า 
๓. มีการส่งเรื่องซ้ าซอ้น ผิดพลาด ล่าช้า

เนื่องจากไม่มรีะบบฐานข้อมลูทีเ่ป็นระบบ 
๔. ไม่เปิดใช้ Inbox ท าให้ใช้งานไม่ครบ

ฟังก์ช่ัน 
๕. การตอบการแก้ไขปญัหามีความล่าช้า ใช้

เวลานานในการค้นหาเรื่องเดิม 
โอกาส (Opportunity) 

๑. ประชาชนมีความตื่นตัว และตระหนักในสทิธิ
ของตนเองที่จะได้รับการบริการสาธารณะจากรัฐ 

๒. ประชาชนมีวิถีชีวิตที่เกี่ยวข้องกบัเทคโนโลยี
มากยิ่งข้ึน ดังจะเห็นไดจ้ากจ านวนผู้ใช้
โทรศัพทม์ือถือสมารท์โฟนทีเ่พิ่มข้ึน ซึง่ปจัจบุัน
จ านวนผู้ที่ติดตามเพจฯจ านวน ๖,๒๐๗ คน 
(ข้อมูล ณ วันที่ ๔ มกราคม ๒๕๖๐) 

๓. สถิตคินไทยใช้ Facebook ๔๑ ล้านคน โต
ข้ึน ๑๗% คิดเป็น ๖๐% ของประชากรไทย ส่วน 
Facebook Page ไทย มีมากถึง ๗ แสนเพจ 
https://www.it24hrs.com/2016/stat-social-
media-thai-populations/ 

๔.  มีผู้ใช้งานโทรศัพท์มือถือสมาร์โฟนใน
ประเทศไทยเพิ่มข้ึนมาก โดยปลายปี พ.ศ. ๒๕๕๘ 
มีผู้ใช้โทรศัพท์มือถือจ านวนถึง ๘๓ ล้านคน 

๕. ประชาชนสามารถใช้บริการได้จากทั่วพื้นที่
และตลอดเวลา 

อปุสรรค (Threat) 
   ๑. เพจเป็นโปรแกรมสาธารณะทีจ่ัดท าข้ึน
ตอบสนองการสื่อสารในโลกโซเชียล มิใช่จัดท า
ข้ึนเพื่อใหบ้ริการรบัเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน
โดยเฉพาะ ท าให้การใช้งานขาดความคล่องตัว 
ไม่มีฐานข้อมูลส่งผลให้การค้นหาเรื่องต้องใช้
เวลานาน ไม่สามารถตรวจสอบความถูกต้องได้ 
การติดตามและรายงานผลล่าช้า 
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๕.๒ ทฤษฎีวงจรคุณภาพ Deming Cycle 
Plan (การวางแผน) หมายถึง ทักษะในการก าหนดเป้าหมาย การวิเคราะห์และ

สังเคราะห์ หาวิธีการและกระบวนการให้บรรลุเป้าหมายนั้นๆ โดยจะต้องมีการก าหนดตัวบ่งช้ีก ากับไว้ 
เพื่อจะได้น าไปใช้ในการประเมินผลด าเนินการ 

Do (การด าเนินงาน) หมายถึง ทักษะในการปฏิบัติตามแผน ตามข้ันตอนและ
เงื่อนไขต่างๆที่ก าหนดไว้ กรณีที่ไม่สามารถด าเนินการได้ เนื่องจากมีการเปลี่ยนแปลงปัจจัยสิ่งแวดล้อม
ทั้งภายในและภายนอกจะต้องมีการปรับแผนในระหว่างด าเนินการโดยมีค าอธิบายและเหตุผลประกอบ 

Check (การประเมนิผล) หมายถึง ทักษะในการรวบรวมข้อมูลของผลการ
ด าเนินงานทีส่อดคล้องกบัประเด็นตัวบง่ช้ีที่ตั้งไว้เพื่อน ามาใช้เปรียบเทียบกบัเป้าหมายของแผนในข้ันที่ 1 
ในการประเมินนี้จะตอ้งพจิารณาในเชิงปรมิาณและเชิงคุณภาพ ของผลงานด้วย  

Act (การปรบัปรงุ) หมายถึง ทักษะที่ต้องการให้น าผลการประเมินมาใช้เป็น
แนวทางในการปรับปรงุผลการด าเนินงานในครั้งต่อไป ใหม้คุีณภาพมากยิ่งข้ึน เช่น สร้างความพึงพอใจ
ให้มากขึ้น ผลงานได้รบัรางวัลคุณภาพ มีการประหยัดเวลา ประหยัดค่าใช้จ่าย มีปรมิาณงานมากขึ้น 
สร้างความคุ้มค่า หรือสร้างคุณค่าของผลงานใหสู้งข้ึน 

๕.๓ หลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ที่มีรูปแบบการบรหิารงานเป็น การ
บรหิารภาครัฐเพื่อประโยชนส์ุขของประชาชนชน คือการใหบ้ริการสาธารณะที่มีคุณภาพ โดยจัดใหม้ีการ
บริการสาธารณะที่เหมาะสมส าหรับกลุม่เป้าหมายที่เหมาะสม ในเวลาที่เหมาะสม และใช้ทรัพยากรที่
เหมาะสม ซึง่จะเช่ือมโยงเข้ามาสู่แนวคิดการบรหิารราชการแบบมสี่วนร่วม โดยน าความต้องการของ
ประชาชนมาเป็นหลักให้ผูบ้รหิารระดับสูงก าหนดยุทธศาสตร์ จัดสรรทรัพยากร แก้ปญัหา ก ากบัผลงาน 
และใหผ้ลตอบแทนทีเ่ป็นธรรม แล้วผลกัดันยุทธศาสตรส์ูผู่้บริหารระดบักลางเพื่อแปลงนโยบายสูก่าร
ปฏิบัติ บรหิารงานราชการ ก ากบัดูแลผลงาน รวมทัง้พฒันาองค์กรและงาน เพื่อใหผู้้ปฏิบัตสิ่วนหน้า 
เป็น Knowledge Workers ที่ใหบ้ริการสาธารณะที่ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนและ
กลุ่มเป้าหมายนโยบายสาธารณะ 

๖. กรอบแนวทางการด าเนนิการและผูม้สีว่นเกีย่วขอ้ง 
  จากการวิเคราะห์ประเด็นที่เป็นจุดแข็ง จุดออ่น โอกาสและอุปสรรคแล้วเห็นว่าโอกาส
คือการทีป่ระชาชนให้ความส าคัญกับเทคโนโลยีด้านการสื่อสารมาก ประชากรไทยมีโทรศัพท์มอืถือแบบ
สมาร์ทโฟนใช้ถึง ๘๓ ล้านเครื่อง โดยในปี ค.ศ. ๒๐๑๕ มีสถิติยอดจ าหน่ายสมาร์ทโฟนถึง ๒.๒ ล้านเครื่อง 
และส่วนใหญ่นิยมใช้การติดต่อผ่าน Social Media โดยในป ีค.ศ. ๒๐๑๖ มียอดคนไทยใช้เฟสบุ๊คถึง ๔๑ 
ล้านคน คิดเป็น ๖๐% ของประชาชนทั้งหมด ซึ่งกรุงเทพมหานคร ได้เล็งเห็นถึงวิถึชีวิตที่เปลี่ยนไปของ
คนกรุงเทพแล้วจึงได้สนบัสนุนให้มกีารเพิ่มช่องทางการใหบ้ริการแจ้งเรื่องร้องเรียนและข้อเสนอแนะ
ต่างๆ มาถึงกรุงเทพมหานครทาง www.facebook.com/rongtook1555 ซึ่งเป็นหน่วยงานที่ท าหน้าที่
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เป็นศูนย์กลางของการรับเรื่องร้องเรียนของกรงุเทพมหานคร เจ้าหน้าที่มปีระสบการณ์และสามารถ
ตัดสินใจในการประสานงานได้ในระดับหนึ่ง แต่เนื่องจากปญัหาและอุปสรรคที่ท าให้แอดมินไมส่ามารถ
ให้บรกิารใหเ้ป็นไปตามทีผู่้ใช้บริการคาดหวังได้เนื่องจากเป็นการด าเนินงานบนเพจสาธารณะที่ไม่ได้จัดท า
ข้ึนรองรับการใหบ้รกิารด้านนี้โดยเฉพาะ ท าให้ไม่มฐีานข้อมลูทีส่ามารถตรวจสอบและติดตามได้อย่าง
เป็นระบบ ดังนั้นจึงไดม้ีแนวคิดพฒันาแอพพลเิคช่ันเสรมิการให้บริการประชาชนบนโปรแกรมเพจ โดยมี
ระบบสนับสนุนจ านวน ๕ ระบบ คือระบบฐานข้อมลูลกูค้า ระบบบรหิารจัดการใบงาน ระบบเช่ือมโยง
ข้อมูลการสนทนาไปยังหน้าเพจ ระบบแผนที่ และระบบรายงาน โดยก าหนดกรอบแนวทางด าเนินงาน
ตามทฤษฎีวงจรคุณภาพ (Deming Cycle) ดังนี ้

๖.๑ ข้ันการวางแผน 
๖.๑.๑ เสนอปลัดกรงุเทพมหานครพจิารณาและลงนามในค าสั่งแต่งตั้งกรรมการ

เพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนทางเพจ www.facebook.co.th/rongtook1555 
ประกอบด้วย 

ผู้อ านวยการกองกลาง ส านักปลัดกรุงเทพมหานคร   ประธาน 
ผู้แทนกองพัฒนาระบบคอมพิวเตอร์ ส านักยุทธศาสตร์และประเมินผล กรรมการ 
ผู้แทนกองบริการ ส านักยุทธศาสตร์และประเมินผล   กรรมการ 
หัวหน้าศูนย์รบัแจ้งทุกข์      กรรมการ 
หัวหน้าฝ่ายการคลงั      กรรมการ 
เจ้าหน้าที่ศูนย์รบัแจ้งทุกข์จ านวน ๒ ราย    กรรมการ 
เจ้าหน้าที่เจ้าของเรื่อง      เลขานุการ 

๖.๑.๒ เชิญประชุมคณะกรรมการพจิารณาการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการฯ 
โดยหาแนวทางปฏิบัตใินการจัดท าแอพพลิเคช่ันเสรมิการใหบ้รกิารประชาชนทีเ่พจ www.facebook.com/ 
rongtook1555  

๖.๑.๓ จัดเกบ็สถิติต่างๆ เช่น ระยะเวลาในการค้นหาช่ือผู้ใช้บริการในข้ันตอนรบั
เรื่อง ระยะเวลาในการค้นหาโพสท์แสดงความเห็นเพือ่แจ้งผลการด าเนินการ น ามาพจิารณาเป็นค่าต้ัง
ต้นในการเปรียบเทียบข้อมลูภายหลังใช้แอพพลิเคช่ันแล้ว 

๖.๑.๔ เสนอแนวความคิดที่ได้จากการประชุมในการเพิ่มประสิทธิภาพการ
ให้บรกิารประชาชนทางเพจ www.facebook.com/rongtook1555 ต่อปลัดกรุงเทพมหานครเพื่อน า
เรียนผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครพิจารณาให้ความเห็นชอบในหลกัการ 

๖.๒ ข้ันด าเนินการ 
๖.๒.๑ เสนอผู้อ านวยการกองกลางลงนามในค าสั่งแต่งตั้งคณะท างานติดตามผลการ

ให้บริการทางเพจ www.facebook.com/rongtook1555  ประกอบด้วย 
หัวหน้าศูนย์รับแจ้งทกุข์    หัวหน้าคณะท างาน 

http://www.facebook.com/rongtook1555%20%20ประกอบด้วย
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เจ้าหน้าที่ศูนย์รบัแจ้งทกุข์ จ านวน ๒ ราย  คณะท างาน 
๖.๒.๒ จัดท าบันทึกขออนุมัติโครงการต่อหัวหน้าหน่วยงาน ในที่นี้คือผู้อ านวยการ

กองกลาง 
๖.๒.๓ จัดท าบันทึกแต่งตัง้คณะกรรมการก าหนดขอบเขตของงาน (TOR) จ านวน 

๕ คน ประกอบด้วยหัวหน้าศูนย์รับแจ้งทุกข์ กองกลาง ส านักปลัดกรุงเทพมหานครเป็นประธาน และ
กรรมการจ านวน ๔ ท่านจากผู้แทนจากกองพัฒนาระบบคอมพิวเตอร์ ส านักยุทธศาสตร์และประเมินผล 
ผู้แทนจากกองบรกิาร ส านักยุทธศาสตร์และประเมินผล และข้าราชการศูนย์รบัแจ้งทุกข์ กองกลาง 
ส านักปลัดกรุงเทพมหานครจ านวน ๒ ราย 

๖.๒.๔ จัดประชุมคณะกรรมการ (TOR) เพือ่รวบรวมรายละเอยีดก าหนดคุณลักษณะ
เบื้องต้น และจัดวางผังข้อมูลที่จ าเป็นต้องใช้ในการเช่ือมโยงฐานข้อมูล และรูปแบบของแอพพลิเคช่ัน 
(เป็นการพจิารณาข้อมลู Input  Process และ Output ตามทฤษฎีระบบ)  โดยให้มรีะบบสนบัสนุน
จ านวน ๕ ระบบดังนี ้

(ก) ระบบฐานข้อมูลลูกค้า เช่ือมโยงและจัดเก็บรายละเอียดส่วนบุคคลจาก
ผู้ใช้เฟสบุ๊คทุกรายที่ประสงค์จะเข้ามาแสดงความคิดเห็นในเพจ เช่น ช่ือผู้ใช้เฟสบุ๊ค เพศ ประวัติการศึกษา 
หมายเลขโทรศัพท์ อายุ ที่อยู ่ฯลฯ 

(ข) ระบบรหิารจัดการใบงาน เช่ือมต่อข้อมลูประวัติการสนทนาจ าแนก
ตามช่ือผู้ใช้เฟสบุ๊ค โดยก าหนด Tag และจดโน้ตเพือ่จัดจ าแนกผู้ติดต่อตามสถานะการด าเนินการ เช่น 
สอบถาม เสนอแนะ ชมเชย รบัเรื่อง ตรวจสอบ ประสานแกไ้ขแล้ว แจ้งผลแก้ไขแล้ว ออกเลขแล้ว 
ติดต่อเจ้าหน้าที่ หรอืก่อกวน โดยสามารถส่ง Messages แจ้งเลขที่รบัแจ้ง หรือผลการด าเนินการได้
ทันท ี

(ค) ระบบเช่ือมโยงข้อมลูการสนทนาไปยังหน้าเพจ 
(ง) ระบบแผนที่ช่วยอ านวยความสะดวกในการแจ้งพกิัดของปัญหาที่พบ

เห็นอ านวยความสะดวกผู้ติดต่อไม่ต้องบันทกึเป็นอักษร 
(จ) ระบบรายงาน เพื่อสรุปสถิติการใช้บริการต่างๆ ของแฟนเพจ เช่น 

จ านวนคนถูกใจ รายงานผลตามยอดแท็ก จ านวนผู้ใช้บริการ 
๖.๒.๕ รายงานผลการก าหนดร่างขอบเขตงานใหผู้้อ านวยการกองกลางทราบ 
๖.๒.๖ จัดท าร่างโครงการน าเสนอต่อคณะกรรมการระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ

กรุงเทพมหานครพิจารณาความเหมาะสม 
๖.๒.๗ ขอจัดสรรงบประมาณด าเนินการตามโครงการ 
๖.๒.๘ จัดท าบันทึกเสนอผู้อ านวยการกองกลางแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ

จ้าง และกรรมการตรวจรับงาน/พัสด ุ 
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คณะกรรมการด าเนินการจ้าง ๓ ราย คือเจ้าหน้าที่ศูนยร์ับแจ้งทกุข์ ๒ รายและ
เจ้าหน้าที่ฝ่ายการคลงั ๑ ราย   

คณะกรรมการตรวจรับงานประกอบด้วย ผู้แทนกองบริการ ส านักยุทธศาสตร์และ
ประเมินผล ๑ ราย ผ ู้แทนกองพฒันาระบบคอมพิวเตอร์ ส านักยุทธศาสตร์และประเมินผล ๑ ราย 
เจ้าหน้าที่ฝ่ายการคลงั กองกลาง ๑ รายและเจ้าหน้าที่ศูนย์รบัแจ้งทุกข์ จ านวน ๒ ราย  

๖.๒.๙ ด าเนินการจัดหาบริษัทผูร้ับจ้างพฒันาแอพพลิเคช่ันตามข้อบัญญัติ

กรุงเทพมหานครและระเบียบพสัด ุ

๖.๒.๑๐ จัดท าสัญญา ลงนามและด าเนินการตามสัญญา 
๖.๒.๑๑ บริษัทผู้ได้รบัการว่าจ้างศึกษาความต้องการของกรงุเทพมหานคร และ

การด าเนินการใหเ้ป็นองค์การที่มหีลักธรรมาภิบาลที่ดี โดยดไีซน์รูปแบบแอพพลเิคช่ันให้สวยงาม น่าใช้ 
พัฒนาแอพพลิเคช่ัน ทดสอบ ปรบัปรงุ และน าแอพพลเิคช่ันมาใช้ในการปฏิบัติงาน โดยต้องมีการตรวจสอบ
และ ติดตาม ประเมินผลการใช้แอพพลิเคช่ันแอดมินเพจทกุ ๓ เดือน  

๖.๓ ข้ันตอนตรวจสอบ  
๖.๓.๑ คณะกรรมการตรวจการจ้างตรวจสอบความถูกต้อง เรียบร้อย ตาม

รายละเอียดของร่างข้อก าหนด TOR คุณลักษณะเบือ้งต้น 
๖.๓.๒ คณะท างานติดตามผลการใหบ้ริการที่เพจ www.facebook.com/rongtook1555  

มีการประชุมทุกเดอืนเพื่อตรวจสอบการปฏิบัติงานของผู้ดูแลเพจใหเ้ป็นไปตามแนวทางที่ตัวช้ีวัดก าหนด 
๖.๔ ข้ันตอนการปรับปรุง  คณะกรรมการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนทาง

เพจฯ ประชุมเพือ่รบัทราบผลการด าเนินการ ปญัหาและอุปสรรคในการด าเนินการ เพือ่หาแนวทางแก้ไข 
ปรับปรงุการใหบ้ริการประชาชนทางเพจฯ ให้ดีย่ิงข้ึนต่อไป 

แผนการด าเนนิโครงการเพิม่ประสทิธภิาพการใหบ้รกิารประชาชนทางเพจ 

www.facebook.com/rongtook1555 

รายละเอียดข้ันตอน ผู้มสี่วนเกี่ยวข้อง วันเดือนปีที่ด าเนินการ 
ข้ันการวางแผน 
๑. เสนอปลัดกรงุเทพมหานครลงนาม

ในค าสั่งแต่งตั้งกรรมการการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนทาง
เพจ 

๒. ประชุมหาแนวทางปฏิบัติในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการรับเรือ่งร้องเรียนจาก
ประชาชนทางเพจ 

 
ศูนย์รับแจง้ทุกข์ 
ผอ.กองกลาง 

ปลัดกรุงเทพมหานคร 
 

คณะกรรมการฯ 
 
 

 
๒๓ ต.ค ๖๐ 

 
 
 

๒๕ ต.ค. ๖๐ 
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รายละเอียดข้ันตอน ผู้มสี่วนเกี่ยวข้อง วันเดือนปีที่ด าเนินการ 
www.facebook.com/rongtook1555 
 

๓. จัดเกบ็สถิติต่างๆ เพื่อเป็นค่าต้ังต้น
ในการเปรียบเทียบข้อมลูภายหลังใช้
แอพพลเิคช่ันแล้ว 

๔. รายงานปลัดกรุงเทพมหานครทราบ
และน าเรียนผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร
ทราบ 
 

 
 

ศูนย์รับแจง้ทุกข์ 
 

 
ศูนย์รับแจง้ทุกข์ 

ปลัดกรุงเทพมหานครและ
ผู้ว่าราชการ

กรุงเทพมหานคร 

 
 

๒๖ ต.ค. ๖๐ 
 
 

๒๕ ต.ค. ๖๐ 
 

 

ข้ันด าเนินการ 
๑. เสนอผู้อ านวยการกองกลางลงนาม

ในค าสั่งแต่งตั้งคณะท างานติดตามผลการ
ให้บรกิารที่เพจ 
www.facebook.com/rongtook 1555 

 
๒. ขอความเห็นชอบและอนุมัติ

ด าเนินการตามโครงการต่อผู้อ านวยการ
กองกลางในฐานะหัวหน้าหน่วยงาน 
 

๓. จัดท าบันทึกถึงส านักยุทธศาสตร์
และประเมินผลเพื่อขออนุมัติให้
ข้าราชการเป็นกรรมการก าหนดขอบเขต
งาน (TOR) เสนอผู้อ านวยการกองกลาง
ลงนาม 

 
๔. ประชุมคณะกรรมการก าหนด

ขอบเขต (TOR) ครั้งที่ ๑ 
 
 

 

 
ศูนย์รับแจง้ทุกข์ 

ผู้อ านวยการกองกลาง 
 
 
 

ศูนย์รับแจง้ทุกข์ 
ผู้อ านวยการกองกลาง 

 
 

ศูนย์รับแจง้ทุกข์ 
ผู้อ านวยการกองกลาง 

ผอ.ส านักยุทธศาสตร์และ
ประเมินผล 

 
 

ศูนย์รับแจง้ทุกข์ 
ผู้แทนจากกองพัฒนาระบบ
คอมพิวเตอร์และกองบริการ 

ส านักยุทธศาสตร์และ
ประเมินผล 

 
๒๕ ต.ค. ๖๐ 

 
 

 
 

๑ พ.ย. ๖๐ 
 

 
 

 ๖ พ.ย. ๖๐ 
 

 
 
 
 

๑ ธ.ค. ๖๐ 
 
 
 
 

http://www.facebook.com/rongtook1555
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รายละเอียดข้ันตอน ผู้มสี่วนเกี่ยวข้อง วันเดือนปีที่ด าเนินการ 
๕. ประชุมคณะกรรมการก าหนด

ขอบเขต (TOR) ครั้งที่ ๒ 
 

๖. รายงานผลร่างก าหนดขอบเขตให้
ผู้อ านวยการกองกลางรับทราบ 
 

๗. น าเสนอที่ประชุมคณะกรรมการ
เทคโนโลยีสารสนเทศของกรุงเทพมหานคร 
พิจารณา 

๘. จัดท าโครงการเพื่อเสนอขอความ
เห็นชอบและอนมุัติด าเนินโครงการ
พัฒนาแอพพลิเคช่ันเสรมิการท างานบน
เพจต่อหัวหน้าหน่วยงาน  

 
๙. เสนอขอจัดสรรงบประมาณ 

 
 

๑๐. จัดท าบันทึกถึงส านักยุทธศาสตร์
และประเมินผลเพื่อขออนุมัติให้
ข้าราชการเป็นกรรมการด าเนินการจ้าง
และกรรมการตรวจรบัพสัดุเสนอ
ผู้อ านวยการกองกลางลงนาม 
 

๑๑. จัดท าบันทึกแต่งตั้ง
คณะกรรมการด าเนินการจ้างและ
กรรมการตรวจรับพสัด ุ

 
๑๒. จัดท าร่างสญัญา สง่นิติกร

กองกลาง ตรวจสอบความถูกต้อง 
 

 
 
 

ศูนย์รับแจง้ทุกข์ 
ผู้อ านวยการกองกลาง 

 
ศูนย์รับแจง้ทุกข์ 

ผู้อ านวยการส านัก
ยุทธศาสตร์และประเมินผล 

ศูนย์รับแจง้ทุกข์ 
ผู้อ านวยการกองกลาง 

 
 
 

ศูนย์รับแจง้ทุกข์ 
ส านักงบประมาณ 

 
ศูนย์รับแจง้ทุกข์ 

ผู้อ านวยการส านัก
ยุทธศาสตร์และประเมินผล 

 
 
 

ศูนย์รับแจง้ทุกข์ 
ผู้อ านวยการกองกลาง 

 
 

ศูนย์รับแจง้ทุกข์ นิติกร
กองกลาง ส านักปลัดฯ 

 

๑๕ ธ.ค. ๖๐ 
 
 

 ๑๙ ม.ค. ๖๑ 
 
 

๓๐ ม.ค. ๖๑ 
 

 
๓๐ มี.ค. ๖๑ 

 
 

 
 

๓๐ มี.ค. ๖๑ 
 
 
 

๒๐ เม.ย. ๖๑ 
 
 
 
 

๒๐ เม.ย. ๖๑ 
 

 
 

๒๕ เม.ย. ๖๑ 
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รายละเอียดข้ันตอน ผู้มสี่วนเกี่ยวข้อง วันเดือนปีที่ด าเนินการ 
๑๓. ด าเนินการจ้างเหมาพฒันา

แอพพลเิคช่ันโดยวิธีเปิดซองเสนอราคา 
 

๑๔. ลงนามในสัญญาฯ 
 

 
๑๕. บริษัทผู้ได้รับการจ้าง

ท าการศึกษา ดีไซน์ ออกแบบทดสอบ 
ปรับปรงุและน าแอพพลิเคช่ันเสรมิการ
ปฏิบัตงิานในเพจมาใช้ปฏิบัตงิาน  

 
๑๖. บริษัทส่งมอบงาน 

 
 
ข้ันตอนตรวจสอบ 

๑๗. คณะกรรมการตรวจรบัการจ้าง
ตรวจสอบการด าเนินการใหเ้ป็นไปตาม
ข้อก าหนดฯ 

๑๘. คณะท างานตรวจติดตามการ
ให้บรกิารทางเพจประชุมทุกเดือนเพื่อ
ตรวจสอบใหก้ารปฏิบัติงานเป็นไปตาม
ตัวช้ีวัด 
 
ข้ันตอนปรับปรงุ 

๑๙. คณะกรรมการเพิ่มประสิทธิภาพ
การใหบ้ริการประชาชนทางเพจฯ 
ประชุมเพื่อรับทราบผลการด าเนินการ 
ปัญหาและอปุสรรคในใช้งาน
แอพพลเิคช่ัน เพื่อหาแนวทางแก้ไข 
ปรับปรงุการใหบ้ริการต่อไป 

ศูนย์รับแจง้ทุกข์ 
ฝ่ายการคลัง 

 
ศูนย์รับแจง้ทุกข์ 

ผู้อ านวยการกองกลาง 
 

บริษัทที่ไดร้ับการจ้าง 
 
 

 
 

บริษัทผู้ได้รับการจ้าง  
ศูนย์รับแจง้ทุกข์ 

 
คณะกรรมการ 
ตรวจรบัการจ้าง 

 
 
 
 
 
 
 

คณะกรรมการเพิ่ม
ประสิทธิภาพฯ 

 
 
 
 
 

๑ พ.ค. ๖๑ 
 

 
๑๕ พ.ค. ๖๑ 

 
 

๓๐ พ.ค. ๖๑ 
 
 

 
 

๓๐ ส.ค. ๖๑ 
 
 

๓๐ ส.ค. ๖๑  
 

 
ทุกเดือน 

 
 
 
 
 

ทุก ๓ เดือน 
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รายละเอียดข้ันตอน ผู้มสี่วนเกี่ยวข้อง วันเดือนปีที่ด าเนินการ 
๒๐. รายงานผลการด าเนินการให้
ผู้บริหารรบัทราบ 

ศูนย์รับแจง้ทุกข์ ๑๗ ก.ย. ๖๑ 

๗. ระยะเวลาการด าเนนิการ 

  โดยเริ่มตัง้แต่วันที่ ๑ ตุลาคม ๒๕๖๐ ถึงวันที่ ๓๐ กันยายน ๒๕๖๑ 

๘. งบประมาณ  
ค่าใช้จ่ายในการจัดท าโครงการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการทางเพจ

www.facebook.com/rongtook1555 เบิกจ่ายจากงบประมาณกรุงเทพมหานคร เป็นเงิน ๑,๐๐๐,๐๐๐ บาท 
(หนึ่งล้านบาทถ้วน) มีรายละเอียดดงันี ้

ล าดับ รายการ รวม (บาท) 

๑. ค่าศึกษาโครงสร้าง วิเคราะห์ข้อมลู ๑๐๐,๐๐๐.๐๐ 

๒. ค่าดีไซน์รูปแบบ ๑๐๐,๐๐๐.๐๐ 

๓. ค่าพัฒนาออกแบบแอพพลิเคช่ัน ๕๐๐,๐๐๐.๐๐ 

๔. ค่าพัฒนาและออกแบบรายงาน ๒๐๐,๐๐๐.๐๐ 

๕. ค่าดูแลรักษา ๑๐๐,๐๐๐.๐๐ 

ทั้งนี้ให้ถัวเฉลี่ยจ่ายตามความเป็นจริง กรณียอดใดยอดหนึง่ไม่พอจ่ายแต่ไมเ่กินวงเงิน
งบประมาณที่ได้รับอนมุัต ิ
๙. แนวทางตดิตามและประเมนิผล 

เป้าหมาย/วัตถุประสงค์ ตัวช้ีวัด วิธีการ/เครื่องมือ 

เป้าหมาย 
มีแอพพลเิคช่ันเสริมการ
ให้บรกิารประชาชนที่เพจ  
www.facebook.com/ 
rongtook1555 
 
 
 

ผลผลิต (Output) 
แอพพลเิคช่ันเสริมการใหบ้ริการ
ประชาชน ซึ่งมรีะบบสนับสนุน 
๕ ระบบงานคือระบบฐานข้อมูล 
ระบบบริหารจัดการใบงาน 
ระบบเช่ือมโยงข้อมลู ระบบ
แผนที่ และระบบรายงาน 
น ามาใช้งานได้ภายใน

 
๑.รายงานการตรวจรบัจาก
คณะกรรมการตรวจรบัการจ้าง 
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เป้าหมาย/วัตถุประสงค์ ตัวช้ีวัด วิธีการ/เครื่องมือ 

 
 
วัตถุประสงค์  
๑.พัฒนาการใหบ้ริการ
ประชาชนที่เพจ 
www.facebook.com/ 
rongtook1555 ให้สะดวก 
รวดเร็ว เพิ่มความพงึพอใจของ
ประชาชนผู้ใช้บริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปีงบประมาณ ๒๕๖๑ 
 
ผลลัพท์ (Outcome) 
๑. ภายในระยะเวลา ๖ เดือน
นับตั้งแต่น าแอพพลิเคช่ันมาใช้มี
ประชาชนติดตามหน้าเพจ
เพิ่มข้ึนจ านวนไม่น้อยกว่าร้อย
ละ ๕๐  
 
๒. ผู้ดูแลเพจแสดงความคิดเห็น
ตอบกลบัประชาชนได้ทุก
ความเห็น 
 
๓. จ านวนเรื่องร้องเรียนจาก
ผู้ใช้บริการเพจเกี่ยวกับการตอบ
แสดงความคิดเห็นของแอดมิน
เห็นล่าช้า มีไม่เกินรอ้ยละ ๑๐ 
ของจ านวนผู้ใช้บริการ 
 
๔. ระยะเวลาในการค้นหาช่ือ
ผู้ใช้บริการและการสืบค้น
ประวัติลดลงร้อยละ ๙๐ 
 
 
 
๕. จ านวนเรื่องจากเพจที่บันทึก
ลงในระบบรบัเรื่องราวร้องทุกข์
เพิ่มข้ึน ร้อยละ ๑๕ เมื่อเทียบ
จากปี งบประมาณ ๒๕๖๐ 

 
 
 
๑. รายงานจ านวนผู้ติดตามหน้า
เพจเปรียบเทียบก่อนและหลัง 
 
 
 
 
๒. รายงานของคณะท างาน
ตรวจติดตามการให้บริการทาง
เพจ 
 
๓. รายละเอียดเรื่องร้องเรียนใน
ระบบรบัเรื่องร้องทุกข์
กรุงเทพมหานคร 
 
 
 
๔. บันทึกสถิติเฉลี่ยระยะเวลา
ในการค้นหาช่ือผู้ใช้บริการก่อน
ด าเนินการ เปรียบเทียบกบั 
ระยะเวลาเฉลี่ยหลังน า
แอพพลเิคช่ันมาใช้ ๑๐ วัน 
 
๕. สถิติจ านวนการบันทึกเรื่อง
ในระบบรบัเรื่องร้องทุกข์ของ
กรุงเทพมหานคร 
 



14 

เป้าหมาย/วัตถุประสงค์ ตัวช้ีวัด วิธีการ/เครื่องมือ 

๒. เพื่อเสรมิสร้างประสิทธิภาพ
ด้านระบบรักษาความปลอดภัย
ของผู้ใช้บริการให้เป็นไปตาม
กฎหมายว่าด้วยข้อมูลข่าวสาร
ทางราชการ 

ไม่มีการร้องเรียนว่าข้อมลูส่วน
บุคคลของผู้ใช้บรกิารมกีาร
รั่วไหล 

รายละเอียดเรื่องร้องเรียนใน
ระบบรบัเรื่องร้องทุกข์ของกทม. 

๑๐. ขอ้เสนอแนะ 
๑๐.๑. การจัดท าแอพพลิเคช่ันแอดมินเพจอาจเกิดความล่าช้าข้ึนหากการพิจารณาของ

คณะกรรมการพิจารณานโยบายการพัฒนาสารสนเทศของกรงุเทพมหานครกับการพิจารณางบประมาณ
ของส านักงบประมาณ ไม่สอดคล้องกัน  ดังนั้นกรุงเทพมหานครควรสนับสนุนการด าเนินการตาม
โครงการเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ 

๑๐.๒. กรุงเทพมหานครควรจัดสร้างหลักเกณฑ์การบริหารจัดการเพจฯเพื่อเป็นคู่มือ
และเครื่องมือปอ้งกันการถูกร้องเรียนจากการปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวด้วย 

 



เรื�องการเพิ�มประสิทธิภาพการใหบ้ริการประชาชนทางเพจ
http://www.facebook.com/rongtook1555

นางอาทิตยา  ไชยประสิทธิ�   เลขที� ๗
นกัจดัการงานทั �วไปชํานาญการ  

ศูนยร์บัแจง้ทุกข ์ กองกลาง  สาํนกัปลดักรุงเทพมหานคร



หลกัการและเหตุผล
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ยอดผู้ใช้บริการเพจที�บันทกึลงในระบบร้องทุกข์กรุงเทพมหานคร

จาํนวน(เรื�อง)



วตัถุประสงค์

กทม.
มีภาพลกัษณที์�ดี

การทํางาน
สะดวก 

ถูกตอ้ง รวดเร็ว
ประชาชน

ไดร้บับริการทั �วถงึ

ประชาชน
มีความพงึพอใจ

เสริมสรา้ง
ประสิทธิภาพ

ดา้น
ความปลอดภยั@rongtook

1555



เป้าหมาย

    กรุงเทพมหานครมีแอพพลิเคชั�นเสริมการให้บริการประชาชน

ที�เพจ www.facebook.com/rongtook1555 ภายในปีงบประมาณ ๒๕๖๑ 
 โดยมีระบบสนับสนุนจํานวน ๕ ระบบ ประกอบด้วย

                   ๑. ระบบฐานข้อมูลลูกค้า 

                   ๒. ระบบบริหารจัดการใบงาน 

                   ๓. ระบบเชื�อมโยงข้อมูลการสนทนาไปยังหน้าเพจ 

                   ๔. ระบบแผนที�

                   ๕. ระบบรายงาน



จุดแข็ง

โอกาส

จุดอ่อน

อุปสรรค

41 ล้านคน

ความรู้ที�นํามาใช้ในการจดัทาํรายงาน



- คกก.เพิ�มประสิทธิภาพฯ 
ประชุมรับทราบผล ปัญหา 
อุปสรรค และหาแนวทางแกไ้ข
ปรับปรุงใหดี้ยิ�งขึ�น ทุก ๓ 
เดือน

         - คณะกรรมการพสัดุ
            ตรวจรับทุกเดือน
         - คณะทาํงานติดตามผลฯ
           ทุกเดือน  

         - ตั�งคณะทาํงานติดตาม
           ผลการใหบ้ริการทางเพจฯ
         - เสนอผอ.กองกลางอนุมติั
           โครงการ
         - ทาํตามขั�นตอนพสัดุ
         - จดัทาํแอพพลิเคชั�น

- ตั�งคกก.เพิ�มประสิทธิภาพ
  การใหบ้ริการประชาชนฯ
- ประชุมกาํหนดโยบาย
- จดัเกบ็สถิติ
- เสนอผว.กทม.ให้
   ความเห็นชอบ

การดาํเนินการ

วางแผน ดาํเนินการ

ปรับปรุง ตรวจสอบ



เป้าหมาย/วตัถุประสงค์ ตัวชี�วดั วธีิการ/เครื�องมือ

เป้าหมาย

มแีอพพลเิคชั�นเสริมการ

ให้บริการประชาชนที�เพจ  

www.facebook.com/

rongtook1555

 

ผลผลติ (Output)

แอพพลเิคชั�น+ระบบ

สนับสนุน ๕ ระบบงาน

 ๑.ระบบฐานข้อมูล 

 ๒.ระบบบริหารจัดการใบงาน 

๓.ระบบเชื�อมโยงข้อมูล 

๔.ระบบแผนที� 

๕.ระบบรายงาน 

ภายในปีงบประมาณ ๒๕๖๑

รายงานการตรวจรับจาก

คณะกรรมการตรวจรับการ

จ้าง

การตดิตามและประเมนิผล



เป้าหมาย/วตัถุประสงค์ ตัวชี�วดั วธีิการ/เครื�องมือ

วตัถุประสงค์ 

๑.พฒันาการให้บริการ

ประชาชนที�เพจ 

www.facebook.com/

rongtook1555

ผลลพัท์ (Outcome)

๑. ภายในระยะเวลา ๖ เดือนนับตั�งแต่

นําแอพพลเิคชั�นมาใช้มปีระชาชน

ติดตามหน้าเพจเพิ�มขึ�นจํานวนไม่

น้อยกว่าร้อยละ ๕๐ 

๒. ผู้ดูแลเพจแสดงความคดิเห็นตอบ

กลบัประชาชนได้ทุกความเห็น

๑. รายงานจํานวนผู้ติดตามหน้าเพจ

เปรียบเทยีบก่อนและหลงั

๒. รายงานของคณะทาํงานตรวจ

ติดตามการให้บริการทางเพจ

การตดิตามและประเมนิผล (ต่อ)



เป้าหมาย/วตัถุประสงค์ ตวัชี�วดั วธีิการ/เครื�องมือ

วตัถุประสงค์ 

๑.พฒันาการให้บริการ

ประชาชนที�เพจ 

www.facebook.com/

rongtook1555

๓. จํานวนเรื�องร้องเรียนจาก
ผู้ใช้บริการเพจเกี�ยวกบัการตอบ
แสดงความคดิเห็นของแอดมนิเห็น
ล่าช้า มไีม่เกนิร้อยละ ๑๐ ของ
จํานวนผู้ใช้บริการ

๔. ระยะเวลาในการค้นหาชื�อ
ผู้ใช้บริการและการสืบค้นประวตัิ
ลดลงร้อยละ ๙๐ 

๕. จํานวนเรื�องจากเพจที�บนัทกึลง
ในระบบรับเรื�องราวร้องทุกข์เพิ�มขึ�น 
ร้อยละ ๑๕ เมื�อเทยีบจากปี 
งบประมาณ ๒๕๕๙

๓. รายละเอยีดเรื�องร้องเรียนใน
ระบบรับเรื�องร้องทุกข์
กรุงเทพมหานคร

๔. บนัทกึสถิติเฉลี�ยก่อนดาํเนินการ-
ค่าเฉลี�ยหลงัดาํเนินการ ๑๐ วนั

๕. สถิติจํานวนการบนัทกึเรื�องใน
ระบบรับเรื�องร้องทุกข์ของ
กรุงเทพมหานคร

การตดิตามและประเมนิผล (ต่อ)



เป้าหมาย/วตัถุประสงค์ ตัวชี�วดั วธีิการ/เครื�องมือ

วตัถุประสงค์ 

๒. เพื�อเสริมสร้าง

ประสิทธิภาพด้านระบบ

รักษาความปลอดภัยของ

ผู้ใช้บริการให้เป็นไปตาม

กฎหมายว่าด้วยข้อมูล

ข่าวสารทางราชการ

ไม่มกีารร้องเรียนว่าข้อมูลส่วน
บุคคลของผู้ใช้บริการมกีารรั�วไหล

รายละเอยีดเรื�องร้องเรียนในระบบ
รับเรื�องร้องทุกข์ของกทม.

การตดิตามและประเมนิผล (ต่อ)



“ผลกัดนัทนัใจ    แกไ้ขทนัที”

...ขอบคุณค่า...




