
1. หัวข้อ   การเพิ่มประสิทธิภาพในการแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ถนนและทางเท้าช ารุดไม่ปลอดภัย 
ในพื้นทีเ่ขตบางพลัดผ่านแอปพลิเคช่ันไลน์ 

2. หลกัการและเหตผุล 

  เขตบางพลัดเป็น 1 ในทั้งหมด 50 เขตของกรุงเทพมหานคร จัดอยู่ในกลุ่มเขตกรุงธน
เหนือ เดิมคือเป็นพื้นที่รอบนอก แต่ปัจจุบันมีความเจริญเพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็วจากการขยายเมือง 
สภาพทั่วไปเป็นแหล่งการค้าและแหล่งที่อยู่อาศัยหนาแน่นมาก ประชากรในพื้นที่เพิ่มขึ้นอย่าง
มากมาย มีรถไฟฟ้าสายสีน้ าเงินพาดผ่านถนนจรัญสนิทวงศ์ตลอดแนว การสร้างอาคารพักอาศัย
เพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็ว เพื่อรองรับประชากรท่ีจะมากขึ้นในอนาคต เขตบางพลัดมีชุมชนเป็นจ านวนมาก
ถึง 48 ชุมชน มีสภาพปัญหาต่างๆ มากมายทางด้านงานโยธา อาทเิช่น ทางเท้าถนนช ารุด เป็นหลุมบ่อ 
ฝาท่อช ารุดเสียหาย ถนนทรุดตัว แตกร้าว น้ าท่วมขังผิวจราจรมีเศษวัสดุตกหล่นน้ ามันร่ัวไหลลงผิว
จราจร ส่งผลกระทบท าให้ประชาชนในพื้นที่ได้รับความเดือดร้อนในชีวิตและทรัพย์สิน มีเร่ือง
ร้องเรียนแจ้งมายังส านักงานเขตบางพลดัอย่างมากมาย ซึ่งเจ้าหน้าที่ผูป้ฏบิัติงานอาจไม่สามารถแก้ไข
ได้ทันท่วงที เนื่องจากการแจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์ปัจจุบันประชาชนในชุมชนยังมีการแจ้งเร่ืองราวผ่าน
ทางโทรศัพท์และเดินทางมาเขียนเอกสารร้องทุกข์ที่ส านักงานเขต ซึ่งท าให้เกิดความสิ้นเปลือง
ทรัพยากรมากมายหลายด้านไม่สอดคลอ้งกับยคุ 4.0 ไม่เป็นไปตามการพัฒนาหรือการบริหารภาครัฐ
แนวใหมใ่นการบริหารองค์กรเชิงกลยุทธ์ตามยุทธศาสตร์ชาติระยะ 20 ปี รวมถึงไม่มีความสอดคล้อง
กับแผนปฏิบัติราชการกรุงเทพมหานคร ด้านที่ 1 มหานครปลอดภัย มิติที่ 1.5 ปลอดอุบัติภัยจาก
สิ่งก่อสร้าง เป้าหมายที่ 1.5.1 กรุงเทพมหานครมีความปลอดภัยต่อการใช้งานอาคารสาธารณะ 
ปลอดจากอุบัติภัยจากสิ่งก่อสร้างประเภทโครงสร้างพื้นฐาน 
 จากสภาพปัญหาดังกล่าวท าให้ประชาชนไม่ได้รับความสะดวกในการแจ้งเร่ืองราวร้อง
ทุกข์ สูญเสียระยะเวลาในการเดินทาง สิ้นเปลืองทรัพยากรกระดาษ รวมถึงเจ้าหน้าที่ฝ่ายโยธา 
มีทรัพยากรบุคคลในการแก้ไขอย่างจ ากัด จึงขอเสนอะแนะแนวทางแก้ไขปัญหาโดยการแจ้งเร่ืองราว 
ร้องทุกข์ถนนและทางเท้าช ารุดไม่ปลอดภัยในพื้นที่เขตบางพลัดผ่านแอปพลิเคช่ันไลน์ เพื่อแก้ไขได้
อย่างรวดเร็ว ตลอด 24 ช่ัวโมง ตามนโยบายผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร (NOW) ผลักดันทันใจ 
แก้ไขทันท ี

3. วัตถุประสงค์ 

 3.1 เพื่อลดปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนภายในชุมชนเขตบางพลัดให้มีช่องทาง 
ในการแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ทางเท้าถนนช ารุดตลอดจนร้องเรียนการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่
ฝ่ายโยธาสะดวกรวดเร็วมากขึ้นตลอด 24 ชั่วโมง 
 3.2 ลดปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์จากถนน ทางเท้าช ารุด ฝาท่อช ารุด ฯลฯ ภายในพื้นที่
เขตบางพลัดตลอดจนการร้องเรียนการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ฝ่ายโยธาก่อนออกไปสู่หน่วยงาน
ภายนอก 
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  3.3 เพื่อประหยัดทรัพยากรบุคคลสามารถเห็นสภาพปัญหาหน้างานจากการประสาน
แจ้งทาง Line Application จัดเจ้าหน้าที่เข้าด าเนินการแก้ไขได้อย่างมีประสิทธิภาพ จัดจ านวนคน
ตามปริมาณงานรวดเร็ว ต าแหน่งพิกัดให้แก้ไขตรงจุดชัดเจน 

4. เป้าหมาย 

 4.1 ประชาชนภายในพื้นที่เขตบางพลัดได้ใช้แอปพลิเคช่ันไลน์ (LINE) แจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์
ได้โดยตรงสะดวกรวดเร็วและสามารถติดตามความคืบหน้าในการแก้ไขโดยตรงตลอด 24 ชั่วโมง 

 4.2 สามารถลดปริมาณเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ฝ่ายโยธา
ให้อยู่ภายในองค์กร ติดตามตรวจสอบการแก้ไขได้ทันท่วงที ก่อนออกไปสู่ส่วนกลางหรือหน่วยงาน
ภายนอกอ่ืน 

 4.3 เจ้าหน้าที่ฝ่ายโยธาเข้าถึงต าแหน่งที่แก้ไขได้อย่างถูกต้องรวดเร็วตลอด 24 ช่ัวโมง 
มองเห็นสภาพปัญหาหน้างานก่อนเพื่อวิเคราะห์การจัดจ านวนเจ้าหน้าที่  เข้าแก้ไขตลอดจนวัสดุ
อุปกรณ์อย่างมีประสิทธิภาพ 

5. แนวคิด/หลักการที่ใช้ในการศึกษา 

 ผู้จัดท ารายงานได้น าแนวคิด ทฤษฏีที่เกี่ยวข้องมาเพื่อเป็นแนวทางในการจัดท ารายงาน
การศึกษาส่วนบุคคล โดยมีแนวคิดระดับสมรรถนะหลักของข้าราชการกรุงเทพมหานคร 
(Competency) ซึ่งเน้นสมรรถนะที่ 2 การบริการที่ดี (Service Mind) หมายถึง ความมุ่งมั่นในการ
ปฏิบัติราชการให้เกิดผลสัมฤทธิ์ตามมาตรฐานและคุณภาพงานที่ก าหนด และหรือเกินจากมาตรฐาน
ที่ก าหนด ตามทฤษฏีดังต่อไปนี้ 

 5.1 หลักทฤษฏีการบริหาร 4 M 

 หลักการบริหาร 4 M เป็นทฤษฏีการบริหารโครงการที่จะต้องค านึงถึง 4 
องค์ประกอบด้วยกัน ได้แก่ คน (Man) เงิน (Money) วัสดุ (Materials) และวิธีการจัดการคนหรือ
เทคนิควิธีการท างาน (Management) โดยมีรายละเอียดอธิบายดังนี้ 

  M1 (Man) ด้านคน 

 เจ้าหน้าที่ให้ความร่วมมือร่วมใจและตั้งใจในการปฏิบัติหน้าที่ การด าเนินงานต้อง
อาศัยความร่วมมือของเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องทุกคนในการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียนให้ส าเร็จตาม
เป้าหมายที่ก าหนดไว้อย่างรวดเร็วทันใจ เจ้าหน้าที่ฝ่ายโยธามีการฝึกฝนทักษะวิชาช่างอย่างสม่ าเสมอ
เพื่อเพิ่มพูนความรู้ความสามารถให้ทันกับการใช้วัสดุอุปกรณ์ตามเทคโนโลยีสมัยใหม่ 

  M2 (Money) ด้านการเงิน 

 การด าเนินงานจะจัดสรรเงินอย่างไรให้ใช้จ่ายต้นทุนการซื้อวัสดุอุปกรณ์ใช้สอยน้อย
ที่สุดและให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลประหยัดทรัพยากรด้านการเงินน้อยที่สุด 

  



๓ 

 

 M3 (Materials) ด้านวัสดุอุปกรณ์ 

 โครงสร้างพื้นฐานด้านเทคโนโลยีมีความพร้อม มีเคร่ืองมืออุปกรณ์และเทคโนโลยี
หน่วยงานมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์เทคโนโลยีใช้อย่างเหมาะสมเพียงพอในการใช้ด าเนินการโครงการนี้ 
อาทิเช่น โทรศัพท์เคลื่อนที่แบบสมาร์ทโฟนซึ่งในปัจจุบันทุกคนมีใช้อยู่  วัสดุอุปกรณ์ที่ใช้แก้ไขเร่ือง
ร้องเรียน 
 M4 (Management) การเลือกวิธีการบริหาร กางวางแผนกลยุทธ์ 

 ได้รับการสนับสนุนจากผู้บริหารเล็งเห็นถึงความส าคัญของการจัดท าข้อมูลโดยมีการ
ก าหนดไว้ในแผนพัฒนาเขต มีการก าหนดนโยบาย เป้าหมาย และขั้นตอนการด าเนินการเพื่อพัฒนา
ระบบต่างๆ 

 จึงน าหลักบริหาร 4M ซึ่งเป็นองค์ประกอบในการด าเนินงานให้บรรลุวัตถุประสงค์ตามที่
ตั้งเป้าหมายไว้มาเป็นกรอบวิเคราะห์การเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการด้านการแจ้งเร่ืองราวร้อง
ทุกข์ภายในฝ่ายโยธาถนนและทางเท้าช ารุดไม่ปลอดภัยชุมชนเขตบางพลัดผ่านแอปพลิเคช่ันไลน์  
ซึ่งพบว่าหลักการบริหาร 4M มีความส าคัญทั้งหมดในปัจจุบัน 

 5 .2  เค ร่ืองมือวงจรเดมมิ่ ง (Deming Cycle) วงจรการบ ริหารงานคุณภาพซึ่ ง
ประกอบด้วย Plan, Do, Check, Act 

 ทฤษฏีวงจรเดมมิ่งพัฒนาขึ้นโดยนักวิทยาศาสตร์ที่ช่ือ ดร.ชิวอาร์ท ชาวอเมริกัน 
ต่อมา ดร.เดมมิ่ง ได้น าทฤษฏีนี้ไปเผยแพร่ที่ประเทศญี่ปุ่นจนประสบความส าเร็จ เป็นที่รู้จักกันอย่าง
แพร่หลายโดยมีกิจกรรม 4 ขั้นตอน PDCA (Plan, Do, Check, Act) เป็นพื้นฐานในการพัฒนา
ประสิทธิภาพและคุณภาพของการด าเนินการเป็นวิธีการท่ีเป็นขั้นตอนในการท างานเสร็จอย่างถูกต้อง
มีประสิทธิภาพและเช่ือถือได้ ประกอบด้วย 
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Organization 

 Plan ขั้นตอนที่ 1 คือ การวางแผนมีการศึกษากระบวนการท างาน การจัดท าข้อมูล
ในการจัดตั้งทีมงาน สร้างแอปพลิเคช่ันไลน์เพื่อสแกนรับเร่ืองราวร้องทุกข์ภายในฝ่ายโยธาถนนและ
ทางเท้าช ารุดไม่ปลอดภัยชุมชนเขตบางพลัด 

 Do ขั้นตอนที่ 2 คือ การลงมือปฏิบัติ หลังจากจบการวางแผนแล้วเข้าสู่ขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานหรือด าเนินการตามขั้นตอนต่างๆ ที่เสนอไว้ น าไปปฏิบัติตามขั้นตอนที่เขียนไว้อย่างเป็น
ระบบและต่อเนื่องเพื่อให้มั่นใจว่ามีการปฏิบัติตามแผนที่วางไว้ 

 Check ขั้นตอนที่ 3 คือ การตรวจสอบผลการปฏิบัติกิจกรรมที่มีขึ้นเพื่อตรวจสอบ
ว่ามีการปฏิบัติงานตามแผนงาน วิธีการและขั้นตอนที่ก าหนด ซึ่งกิจกรรมนี้มีความส าคัญมากเพราะ
ในการปฏิบัติ งานใดๆ มักจะเกิดปัญหาที่ท าให้การปฏิบัติ งานไม่ เป็นไปตามแผนอยู่ เสมอ  
การตรวจสอบปัญหาจึงเป็นสิ่งส าคัญที่ต้องกระท าควบคู่กันไปกับการปฏิบัติงาน เพื่อทราบข้อมูลที่
เป็นประโยชน์ในการปรับปรุงคุณภาพของการปฏิบัติงานต่อไป 

 Act ขั้นตอนที่ 4 คือ น าผลการประเมินมาพัฒนาแผน อาจประกอบด้วยการน าผล
ประเมินวิเคราะห์ว่ามีโครงสร้างหรือข้ันตอนการปฏิบัติงานใดท่ีควรปรับปรุงหรือพัฒนาสิ่งที่ดีอยู่แล้ว
ให้ดียิ่งขึ้นไป และสังเคราะห์รูปแบบการด าเนินการใหม่ที่เหมาะสมส าหรับการด าเนินการต่อไป  
ในการที่มีการปรับปรุงและประเมินผล 

 5.3 หลักทฤษฏีการบริหาร POSDCORB 

 แนวคิดของ POSDCORB เกิดขึ้นหลังสงครามโลกคร้ังที่ 2 กองทัพสหรัฐได้รวบรวม
นักวิชาการเพื่อประเมินข้อผิดพลาดในการบริหารจัดการในกองทัพที่ผ่านมา เพื่อใช้ปรับปรุงให้มี
ประสิทธิภาพสูงสุดในปี ค.ศ. 1937 ลูเธอร์ กูลิค (Luther Gulick) และลินดัล เออร์วิหค์ เสนอ
แนวคิดภาระหน้าที่ท่ีส าคัญของนักบริหารโดยสรุปเป็นแนวคิดบทบาทหน้าที่ของผู้บริหาร 7 ประการ
คือ POSDCORB ที่ใช้เป็นเคร่ืองมือส าคัญส าหรับผู้บริหารประกอบด้วย  
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 P-Planning คือ การวางแผนก าหนดเป้าหมายขององค์กรว่า ต้องท างานเพื่อบรรลุ
วัตถุประสงค์อะไร และจะด าเนินการอย่างไร เช่น การใช้แอปพลิเคช่ันไลน์ในการรับแจ้งเร่ืองราวร้อง
ทุกข์ถนนและทางเท้าช ารุดไม่ปลอดภัยในพื้นที่เขตบางพลัด เพื่อให้ประชาชนภายในชุมชนได้รับ
ความสะดวกส าหรับการแจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์ประหยัดเวลาค่าใช้จ่ายในการเดินทางโดยให้ท าการ
สแกนคิวอาร์โค๊ด ณ ที่ท าการชุมชน แล้วแจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์ พร้อมภาพถ่ายและต าแหน่งที่ตั้งได้
ทันทีตลอด 24 ชั่วโมง 
 O-Organization คือ การจัดองค์การ การจัดตั้งโครงสร้างของผู้ดูแลปฏิบัติงาน 
แก้ไขเร่ืองราวร้องทุกข์จากประชาชนได้อย่างชัดเจน ก าหนดหน้าที่ผู้รับผิดชอบในแต่ละกิจกรรมเพื่อ
ประสานงานให้สามารถท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
 S-Staffing คือ การจัดก าลังคน ให้ฝ่ายบริหารงานตัดสินใจว่าจะจัดเจ้าหน้าที่คนใด
ให้เหมาะสมกับงานแก้ไขเร่ืองร้องทุกข์ของประชาชน เพื่อจักได้ท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 D-Directing คือ การอ านวยการ การตัดสินใจและสั่งการ การควบคุมงานให้เป็นไป
ตามวัตถุประสงค์ของประชาชนได้อย่างถูกต้องรวดเร็ว พร้อมสามารถติดตามผลได้  
 C-Coordinating คือ การประสานงานให้ความร่วมมือร่วมใจทุกภาคส่วน ประสบ
ความส าเร็จไปด้วยความเรียบร้อยราบรื่น คือหัวใจหลักของการบริหาร 
 R-Reporting คือ การรายงานความเคลื่อนไหวต่างๆ ของการแก้ไขเร่ืองร้องทุกข์
ภายในฝ่ายโยธาเขตบางพลัดให้องค์กรและทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้องได้รับทราบรวมถึงการประชาสัมพันธ์ 
(Public Relation) ด้วย 
 B-Budgeting คือ งบประมาณในการใช้เงินจัดซื้อวัสดุอุปกรณ์ในการจัดซ่อมแซม
ถนนและทางเท้าช ารุดให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
 จึงน าหลักการบริหาร POSDCORB มาใช้เป็นแนวทางในการบริหารจัดการองค์กรเพื่อ
สร้างกลไกและโครงสร้างให้กับองค์กร จัดเตรียมบุคลากรที่มีความช านาญต่างกันให้อยู่ในแผนกที่
เหมาะสมกับองค์กร บุคลากรรู้หน้าที่และผู้บริหารสามารถบริหารสั่งการได้อย่างมีประสิทธิภาพ
รวดเร็วทันใจ ก าหนดแผนวางกรอบเวลาการท างานให้ผู้ปฏิบัติงานชัดเจน และสอดคล้องกับนโยบาย
ขององค์กร 
 5.4 หลักการประชาสัมพันธ์ (Public relation) คือ การติดต่อสื่อสารระหว่างหน่วยงาน
หรือองค์กรและกลุ่มประชาชนเป้าหมาย เพื่อสร้างความเข้าใจอันถูกต้องในอันที่จะสร้างความ
น่าเช่ือถือศรัทธา และความร่วมมือตลอดจนความสัมพันธ์ที่ดี ซึ่งจะช่วยให้การด าเนินงานของ
หน่วยงานนั้นๆ บรรลุเป้าหมายมีหลักใหญ่ๆ ส าคัญอยู่ 3 ประการ คือ 
 1. การบอกกล่าวช้ีแจงหรือเผยแพร่ให้ทราบ การบอกกล่าวช้ีแจงหรือเผยแพร่ให้
ทราบนี้ คือการบอกกล่าวชี้แจ้งให้ประชาชนทราบถึง  
  1.1 นโยบาย  
  1.2 วัตถุประสงค์  
  1.3 การด าเนินงาน  
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  1.4 ผลงาน บริการ และกิจกรรมต่างๆ ตลอดจนข่าวคราวความเคลื่อนไหวของ
องค์การสถาบันให้ประชาชน และกลุ่มประชาชนที่เกี่ยวข้องได้ทราบและรู้เห็นถึงสิ่งดังกล่าว ซึ่ง
นับเป็นการปูพื้นฐานแห่งความเข้าใจในองค์การสถาบัน ท าให้สถาบันเป็นที่รู้จัก เข้าใจ และเลื่อมใส 
ตลอดจนท าให้ประชาชนเกิดความรู้สึกท่ีเป็นไปในทางที่ดีต่อองค์กร 
 2. การป้องกันและแก้ไขความเข้าใจผิด การป้องกันความเข้าใจผิดนี้ ทางด้าน
วิชาการประชาสัมพันธ์ ถือเป็นการประชาสัมพันธ์เพื่อป้องกัน (Preventive Relation) ซึ่งมี
ความส าคัญมาก เพราะการป้องกัน ไว้ก่อนย่อมมีผลดีกว่าที่จะต้องมาท าการแก้ไขในภายหลัง ฉะนั้น 
การป้องกันความเข้าใจผิดจึงเป็นการ กระท าที่ป้องกันมิให้กลุ่มประชาชนที่เกี่ยวข้องกับสถาบัน
บังเกิดความเข้าใจผิดในตัวสถาบันได้  
 ประเภทของการแก้ไขความเข้าใจผิด  
 1. การแก้ไขความเข้าใจผิดทางตรง คือการออกค าแถลง ถ้อยแถลง แถลงการณ์หรือ
ประกาศ ช้ีแจงแก้ความเข้าใจผิดนั้นไปยังกลุ่มประชาชนเพื่อให้ประชาชนทราบและเข้าใจอย่าง
ถูกต้องตรงตามความเป็นจริง วิธีการแก้ไขความเข้าใจผิดวิธีนี้จึงเป็นวิธีแก้อย่างตรงไปตรงมา 
กล่าวคือ ความจริงมีอยู่อย่างไรก็แถลงไปตามนั้น  
 2. การแก้ไขความเข้าใจผิดทางอ้อม การแก้ไขความเข้าใจผิดทางอ้อมนี้ส่วนมากใช้
ความเข้าใจผิดบางประการที่ไม่สมควรใช้วิธีการแก้ไขทางตรง เพราะอาจจะท าให้เกิดผลเสียหาย
มากกว่าผลดี การแก้ไขความเข้าใจผิดทางอ้อมนี้ จึงมิใช่การออกประกาศช้ีแจง หรือแถลงการณ์
เหมือนวิธีแรก แต่เป็นการกระท า (deeds) ให้ประชาชนได้เห็นประจักษ์แก่ตนเอง เพื่อลบล้างความ
เข้าใจผิดหรือข่าวลือดังกล่าว 
 3. การส ารวจประชามติ หลักที่ส าคัญของการประชาสัมพันธ์อีกประการหนึ่งก็คือ 
จะต้องมีการส ารวจวิจัยประชามติ เพราะองค์การสถาบันจะด าเนินการประชาสัมพันธ์ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ จะต้องรู้ซึ้งถึงความรู้สึกนึกคิดของประชาชน หรือที่เรียกว่าประชามติ (Public 
Opinion) จะต้องทราบว่าประชาชนต้องการอะไร ไม่ต้องการอะไร ชอบหรือไม่ชอบในสิ่งไหน 
ตลอดจนท่าทีต่างๆ ที่ประชาชนมีต่อองค์การสถาบันของเรา ซึ่งจะทราบได้จากการส ารวจวิจัย
ประชามติ เพื่อองค์การสถาบันจะสามารถตอบสนองสิ่งต่างๆ ให้สอดคล้องกับความรู้สึกนึกคิดและ
ความต้องการของประชาชน 
 5.5 การวิเคราะห์ SWOT (SWOT Analysis) เป็นการวิเคราะห์สภาพองค์กร เพื่อค้นหา
จุดแข็ง จุดเด่น จุดด้อย หรือสิ่งที่อาจเป็นปัญหาส าคัญในการด าเนินงานสู่สภาพที่ต้องการในอนาคต  
 SWOT เป็นตัวย่อที่ มีความหมายดั งนี้  Strengths จุดแข็งห รือข้อได้ เป รียบ 
Weaknesses จุดอ่อนหรือข้อเสียเปรียบ Opportunities โอกาสที่จะด าเนินการได้  Threats 
อุปสรรค ข้อจ ากัด หรือปัจจัยที่คุกคามการด าเนินงานขององค์การ 
 การวิเคราะห์ SWOT วิเคราะห์โดยการส ารวจสภาพแวดล้อม 2 ด้าน ได้แก่ 
สภาพแวดล้อมภายในและสภาพแวดล้อมภายนอก ซึ่งเป็นการวิเคราะห์  จุดแข็ง จุดอ่อน เพื่อให้รู้
ตนเอง (รู้เรา) รู้จักสภาพแวดล้อม (รู้เขา) ชัดเจน และวิเคราะห์โอกาส - อุปสรรค การวิเคราะห์
ปัจจัยต่างๆ ทั้งภายนอกองค์กรทั้งสิ่งที่ได้เกิดขึ้นแล้วและแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงในอนาคต รวมท้ัง
ผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงเหล่านี้ที่จะมีผลต่อองค์กร และจุดแข็ง จุดอ่อน และความสามารถ
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ด้านต่างๆ ที่องค์กรมีอยู่ การวิเคราะห์ SWOT จะครอบคลุมขอบเขตของปัจจัยที่กว้างด้วยการระบุ
จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาสและอุปสรรคขององค์กร ท าให้มีข้อมูลในการก าหนดทิศทางหรือเป้าหมายที่
จะถูกสร้างขึ้นมาบนจุดแข็งขององค์กร และแสวงหาประโยชน์จากโอกาสทางสภาพแวดล้อม และ
สามารถก าหนดกลยุทธ์ที่มุ่งเอาชนะอุปสรรคทางสภาพแวดล้อมหรือลดจุดอ่อนขององค์กรให้มีน้อย
ทีสุ่ดได้ ภายใต้การวิเคราะห์ SWOT  จะต้องวิเคราะห์ทั้งสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกองค์กร 
โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
 

ประเมินสภาพแวดล้อมภายใน 

 

ประเมินสภาพแวดล้อมภายนอก 

 1. การประเมินสภาพแวดล้อมภายในองค์กร จะเกี่ยวกับการวิเคราะห์และ
พิจารณาทรัพยากร และความสามารถภายในองค์กรทุกๆ ด้าน เพื่อที่จะระบุจุดแข็งและจุดอ่อนของ
องค์กรแหล่งที่มาเบื้องต้นของข้อมูลเพื่อการประเมินสภาพแวดล้อมภายใน คือ ระบบข้อมูลเพื่อการ
บริหารที่ครอบคลุมทั้งในด้านโครงสร้างระบบ ระเบียบ วิธีปฏิบัติงาน บรรยากาศในการท างาน และ
ทรัพยากร (คน เงิน วัสดุ การจัดการ) รวมถึงการพิจารณาผลการด าเนินงานที่ผ่านมาขององค์กร
เพื่อท่ีจะเข้าใจสถานการณ์และผลกลยุทธ์ก่อนหน้านี้ด้วย 

  - จุดแข็งขององค์กร (S-Strengths) เป็นการวิเคราะห์ปัจจัยภายในจากมุมมอง
ของผู้ที่อยู่ภายในองค์กรว่าปัจจัยใดภายในองค์กรที่เป็นข้อได้เปรียบหรือจุดเด่นขององค์กรที่องค์กร
ควรน ามาใช้ในการพัฒนาองค์กรได้ และควรด ารงไว้เพื่อการเสริมสร้างความเข็มแข็งขององค์กร 

   - จุดอ่อนขององค์กร (W-Weaknesses) เป็นการวิเคราะห์ปัจจัยภายในจาก
มุมมองของผู้ที่อยู่ภายในองค์กรว่าปัจจัยภายในองค์กรที่เป็นจุดด้อย ข้อเสียเปรียบขององค์กรที่ควร
ปรับปรุงให้ดีข้ึนหรือขจัดให้หมดไปอันจะเป็นประโยชน์ต่อองค์กร 

 2. การประเมินสภาพแวดล้อมภายนอก สามารถค้นหาโอกาสและอุปสรรค
ทางการด าเนินงานขององค์กรที่ได้รับผลกระทบจากสภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจทั้งในและระหว่าง
ประเทศที่เกี่ยวกับการด าเนินงานขององค์กร เช่น อัตราการขยายตัวทางเศรษฐกิจ นโยบาย การเงิน 
การงบประมาณ สภาพแวดล้อมทางสังคม เช่น ระดับการศึกษาและอัตรารู้หนังสือของประชาชน 
การตั้งถิ่นฐานและการอพยพของประชาชน ลักษณะชุมชน ขนบธรรมเนียมประเพณี ค่านิยม  

• อุปสรรค• โอกาส

• จุดอ่อน• ข้อได้เปรียบ

S W

TO
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ความเช่ือและวัฒนธรรม สภาพแวดล้อมทางการเมือง เช่น พระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา  
มติคณะรัฐมนตรี และสภาพแวดล้อมทางเทคโนโลยี และพัฒนาการทางด้านเคร่ืองมืออุปกรณ์ที่จะ
ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการผลิตและให้บริการ  

  - โอกาสทางสภาพแวดล้อม (O-Opportunities) เป็นการวิเคราะห์ว่าปัจจัย
ภายนอก องค์กร ปัจจัยใดที่สามารถส่งผลกระทบประโยชน์ทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อการ
ด าเนินการขององค์กรในระดับมหาภาค และองค์กรสามารถฉกฉวยข้อดีเหล่านี้มาเสริมสร้างให้
หน่วยงานเข็มแข็งขึ้นได้  

  - อุปสรรคทางสภาพแวดล้อม (T-Threats) เป็นการวิเคราะห์ว่าปัจจัยภายนอก
องค์กรปัจจัยใดท่ีสามารถส่งผลกระทบในระดับมหภาคในทางที่จะก่อให้เกิดความเสียหายทั้งทางตรง
และทางอ้อม ซึ่งองค์กรจ าต้องหลีกเลี่ยงหรือปรับสภาพองค์กรให้มีความแข็งแกร่งพร้อมที่จะเผชิญ
แรงกระทบได้ 

นอกจากการ SWOT โดยวิเคราะห์ทีละด้านแล้ว ยังมีวิธีการ SWOT อีกแบบที่
น่าสนใจ บางคร้ังเราอาจจับคู่ท าการวิเคราะห์แบบนี้ได้ 

  -SO วิเคราะห์พร้อมกันเลยว่า เรามีจุดแข็งอะไรและมีโอกาสอะไรที่สนับสนุนจุด
แข็งนั้น 
  -ST วิเคราะห์ว่าเรามีอุปสรรค์อะไรบ้าง และเราจะสามารถใช้จุดแข็งแก้ไข
อุปสรรคนั้นได้อย่างไร 
  -WO วิเคราะห์ว่า มีสภาพแวดล้อมภายนอกอะไรบ้างที่เอื้อโอกาสให้เราแล้ว  
แต่ถ้าเรายังมีจุดอ่อนอะไรที่จะท าให้เราฉกฉวยโอกาสนั้นไม่ได ้
  -WT วิเคราะห์ว่า มีสภาพแวดล้อมภายนอกอะไรบ้างที่เป็นอุปสรรคกับเรา 
และยังกระทบกับจุดอ่อนของเราโดยตรงด้วย 

การวิเคราะห์ SWOT ANALYSIS ของเขตบางพลัด 

Strengths (จุดแขง็) Weaknesses (จุดอ่อน) 

1. มีการจัดท าแผนซ่อมแซมถนนและทางเท้า
ประจ าปีในการป้องกันและแก้ไขปัญหา 
- ส ารวจพื้ นที่ ถนนและทางเท้ าช า รุดก่อน
ประชาชนในชุมชนแจ้งร้องทุกข ์
- มีการเตรียมความพร้อมบุคลากร และ best วัสดุ
อุปกรณเ์คร่ืองมือที่ใช้ซ่อมแซมได้ตลอดเวลา 
2. มีการด าเนินการ 
- จัดกิจกรรมระหว่างส านักงานเขตบางพลัดกับ
ประชาชนและชุมชนต่างๆ ในพื้นที่เขต 
3. ผู้บริหารสนับสนุนให้ความเห็นชอบ 
4. บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการแก้ไข
ปัญหา (หน่วย Best Service) 

1. เคร่ืองมือเคร่ืองจักรที่ใช้เกิดช ารุดไม่สามารถ
ใช้งานได้ 
2. ยังไม่มีแผน แนวทางหรือมาตรการเพื่อใช้
รองรับสถานการณ์ที่ชัดเจน 
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Opportunities (โอกาส) Threats (อุปสรรค์) 

1. มีการใช้เทคโนโลยี  เช่น Google, Line, 
Facebook 
2. ประชาชนให้ความร่วมมือในการแจ้งปัญหา
ร้องทุกข ์ 

1. การจราจรท่ีติดขัดในเส้นทางเข้าแก้ไข 
2. อุปกรณ์ที่ใช้แก้ไขงานบางอย่างไม่สามารถใช้
งานได้ 
3. ข้อกฎหมายที่ขัดแย้งไม่สามารถเข้าแก้ไขได้ 

 

6. แนวทางการด าเนินการระยะเวลาและผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง 

 กรอบแนวทางการด าเนินการ 
 แบ่งออกเป็น 3 ช่วง ในการด าเนินการ ดังนี้ (แสดงตารางในภาคผนวกหน้า 1 - 2)  
  ช่วงที่ 1 ระหว่างเดือนตุลาคม - มกราคม ส ารวจจ านวนชุมชนภายในพื้นที่มี
จ านวนเท่าใด ที่ท าการชุมชนอยู่ต าแหน่งใด เพื่ อท าการติดสัญลักษณ์ คิวอาร์โค๊ดไว้ที่ป้าย
ประชาสัมพันธ์ของชุมชน พร้อมประชาสัมพันธ์การใช้แอปพลิเคช่ัน แจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์ถนนและ
ทางเท ้าช ารุดไม่ปลอดภัยให้ผู้น าชุมชนได้น าไปใช้และถ่ายทอดโดยผ่านการประชุมชุมชน
ประจ าเดือนของฝ่ายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  ช่วงที่ 2 ระหว่างเดือนกุมภาพันธ์ – พฤษภาคม เป็นการรับเร่ืองราวร้องทุกข์
ถนนและทางเท้าช ารุดไม่ปลอดภัยในพื้นที่เขตบางพลัดผ่านแอปพลิเคช่ันไลน์ น าไปปฏิบัติจริงด้วย
ความสะดวกรวดเร็วตลอด 24 ช่ัวโมง ตามนโยบายผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร (NOW) “ผลักดัน
ทันใจ แก้ไขทันท”ี  
  ช่วงที่ 3 ระหว่างเดือนมิถุนายน – กันยายน เป็นการรวบรวมข้อมูลผลการ
ปฏิบัติงานทั้งหมดของการใช้แอปพลิเคช่ันไลน์ รับแจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์ถนนและทางเท้าช ารุดไม่
ปลอดภัยในพื้นที่เขตบางพลัดมาเปรียบเทียบกันก่อนใช้โดยวัดค่าความพึงพอใจของประชาชนแล้ว
รวบรวมข้อมูลความคิดเห็นของประชาชนในชุมชนต่างๆ ไปปรับปรุงแก้ไข จากนั้นน าข้อมูลทั้งหมด
น าเรียนผู้อ านวยการเขตบางพลัดเพื่อทราบ 
 ขั้นเตรียมการในขั้นตอนการปฏิบัติและสถานที่ด าเนินการ 
  6.1 เข้าส ารวจพื้นที่ต าแหน่งที่ท าการชุมชนพื้นที่เขตบางพลัดจ านวนทั้งหมด 
48 ชุมชน เพื่อให้ทราบต าแหน่งที่ตั้งของชุมชน 
  6.2 น าเสนอแนวทางให้ผู้บริหารเขตทราบ 
  6.3 ประชาสัมพันธ์กรณีถนนและทางเท้าช ารุดเป็นหลุมบ่อ อธิบายขั้นตอน
การแจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์ผ่านแอปพลิเคช่ันไลน์ในการประชุมคณะกรรมการชุมชนประจ าเดือน  
โดยประสานงานผ่านฝ่ายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (แสดงขั้นตอนในภาคผนวกหน้า 3 - 12) 
  6.4 มอบหมายเจ้าหน้าที่รับผิดชอบ (หน่วย Best Service) 
  6.5 ประชาชนแจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์ผ่านแอปพลิเคช่ันไลน์ พร้อมภาพถ่ายและ
ต าแหน่งที่ร้องทุกข์ 
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  6.6 เจ้าหน้าที่ตรวจสอบสถานที่เส้นทางที่รับแจ้ง สภาพการจราจร และ
ระยะเวลาการเดินทาง 
  6.7 เจ้าหน้าที่เตรียมวัสดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมืออย่างครบถ้วน ประเมินลักษณะ
การช ารุดเสียหายมี  3 แนวทาง 1. ซ่อมแซมช่ัวคราว 2. ซ่อมแซมเบา 3. ซ่อมแซมหนัก  
(ใช้งบประมาณระยะเวลานาน) (ภาคผนวกหน้า 13 - 18) 
  6.8 เจ้าหน้าที่เข้าด าเนินการและแจ้งผู้ร้องทราบ พร้อมภาพผลการด าเนินการ
แก้ไข พร้อมรวบรวมทั้งหมดปรับแก้ น าไปเปรียบเทียบก่อนใช้แอปพลิเคช่ันไลน์ วัดค่าความพึงพอใจ
ของประชาชนมีเพียงใด แล้วน าเรียนผู้อ านวยการเขตบางพลัดเพื่อทราบ 

7. ประโยชน์จากการศึกษา 

 7.1 ประชาชนได้รับความสะดวกรวดเร็วในการแจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์ ประหยัดเวลา
ค่าใช้จ่ายในการติดต่อประสานกับทางราชการ ติดตามผลตรวจสอบได้ 

 7.2 ประชาชนได้รับความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน มีคุณภาพชีวิตท่ีดีมากขึ้น 

 7.3 ส านักงานเขตบางพลัด สามารถบริหารจัดการทรัพยากร คน เงินงบประมาณที่ ใช้
แก้ไข วัสดุอุปกรณ์ มาจัดการแก้ไขเร่ืองร้องเรียนได้อย่างมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

 7.4 ประชาชนมีความพึงพอใจในการเข้าเร่งรัดแก้ไขปัญหาจนแล้วเสร็จเรียบร้อย 

8. งบประมาณ 

 ในการศึกษาส่วนบุคคล เร่ืองการเพิ่มประสิทธิภาพในการแจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์ถนนและ
ทางเท้าช ารุดไม่ปลอดภัยในพื้นที่เขตบางพลัดผ่านแอปพลิเคช่ันไลน์ เป็นการศึกษาเพื่อพัฒนาการ
แจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์ผ่านแอปพลิเคช่ันไลน์ ซึ่งผู้เกี่ยวข้องทุกคนส่วนใหญ่มีโทรศัพท์เคลื่อนที่พกติด
ตัวกันอยู่แล้วในปัจจุบัน การใช้แอปพลิเคช่ันคิวอาร์โค๊ดเพื่อท าการแจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์ภายใน 
ฝ่ายโยธา จึงด าเนินการโดยวิธีการโหลดแอปพลิเคช่ันไลน์มาไว้ในตัวเคร่ืองโทรศัพท์เคลื่อนที่แบบ
ระบบสมาร์ทโฟน จากนั้นสามารถสแกนคิวอาร์โค๊ดเพื่อเข้ากลุ่มแจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์ภายในฝ่ายโยธา
ได้ทันทีตลอด 24 ชั่วโมง จึงไม่มีค่าใช้จ่ายในการด าเนินโครงการนี้แต่อย่างใด 

9. แนวทางการติดตามและประเมินผล 

 การติดตามและการประเมินผลจะต้องสอดคล้องกับเป้าหมายและวัตถุประสงค์ คือ 
  9 .1  ตั ว ช้ีวัดความส าเร็จระดับผลผลิต  (output) และห รือระดับผลลัพธ์ 
(outcome) 
  9.1.1 สถิติจ านวนสมาชิกกลุ่มไลน์เพื่อท าการแจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์ถนนและทาง
เท้าช ารุดไม่ปลอดภัยชุมชนเขตบางพลัดผ่านแอปพลิเคช่ันไลน์เพิ่มขึ้นร้อยละ 80 ของจ านวนชุมชน
ภายในเขตบางพลัดทั้งหมด ระยะเวลา 1 ปี 
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  9.1.2 ความพึงพอใจของประชาชนในพื้นที่ชุมชนเขตบางพลัด ได้รับการแก้ไข
เร่ืองร้องทุกข์อย่างรวดเร็วทันใจภายในระยะเวลา 30 นาที หลังจากได้แจ้งทางแอปพลิเคช่ันไลน์
ตลอด 24 ชั่วโมง ตามนโยบายผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร “ผลักดันทันใจ แก้ไขทันที” 
 9.2 วิธีการ/เคร่ืองมือ 
  9.2.1 ท าแบบสอบถามความพึงพอใจในการใช้แอปพลิเคช่ันไลน์ ในการแจ้ง
เร่ืองราวร้องทุกข์ 
  9.2.2 สถิติจ านวนผู ้เข้าใช้แอปพลิเคชั่นไลน์แจ้งเรื่องราวร้องทุกข์  และ
ผลส าเร็จการแก้ไขได้อย่างรวดเร็ว โดยรวบรวมจากการจดสถิติในสมุดประจ าทุกเดือนพร้อมรายงาน
ผลการด าเนินงานและผลส าเร็จให้ผู้บังคับบัญชาทราบ 
  9.2.3 สอบถามจากผู้เข้าประชุมคณะกรรมการชุมชนเขตบางพลดัประจ าเดือน
พบปะพูดคุยรับฟังปัญหาการใช้แอปพลิเคช่ันไลน์ ความคิดเห็นข้อเสนอแนะเพื่อน าไปปรับปรุงพัฒนา 
  9.2.4 สังเกตจากพฤติกรรมของคณะกรรมการชุมชนที่ เข้าร่วมประชุม
คณะกรรมการชุมชนประจ าเดือนว่าชื่นชมสนับสนุนการใช้แอปพลิเคช่ันไลน์อย่างต่อเนื่องหรือไม่ 

10. ข้อเสนอแนะ 

 10.1 ส านักงานเขตบางพลัด ฝ่ายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการชุมชน ซึ่งเป็นฝ่ายที่เข้าถึง
ประชาชนในชุมชนพื้นที่เขตบางพลัด ควรส่งเสริมให้มีการใช้แอปพลิเคช่ันไลน์แจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์
ฝ่ายโยธาอย่างแพร่หลายในรูปแบบต่างๆ เช่น แผนพับแสดงสัญลักษณ์คิวอาร์โค๊ดแปะไว้หน้าที่ท าการ
ชุมชนให้ประชาชนได้ใช้งานด้วยตนเองมากขึ้น 
 10.2 ส านักงานเขตบางพลัด ฝ่ายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการชุมชน จัดเจ้าหน้าที่  
ที่มีความรู้ความสามารถถ่ายทอดการใช้งานแอปพลิเคช่ันไลน์ให้กับผู้น าชุมชนและประชาชนได้มี
ทักษะการใช้งานอย่างถูกต้อง 
  10.3 ส านักงานเขตบางพลัด โดยฝ่ายพัฒนาชุมชนและสวัสดิการชุมชนร่วมกับฝ่ายโยธา  
มีการเพิ่มการประชาสัมพันธ์โดยเน้นกลุ่มนักเรียนนักศึกษาในชุมชนที่อยู่ในพื้นที่ให้เข้ามาร่วมใช้
แอปพลิเคช่ันไลน์แจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์ฝ่ายโยธามากข้ึน 
 
 
 


