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๒ 

 

๑. หัวข้อ การน าแพลตฟอร์มทวิตเตอร์มาใชเ้ป็นช่องทางการรับเร่ืองร้องทุกขแ์ละการประชาสัมพนัธ์

ของศูนยอ์มัรินทร์ 

๒. ความส าคัญของการศึกษา / ที่มาของการน าเสนอ 

                กรุงเทพมหานครเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบพิเศษ ท่ีมีความแตกต่างจาก
องคก์รบริหารส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน ๆ  อีกทั้งยงัเป็นเมืองหลวงของประเทศไทยท่ีเป็นศูนยร์วมความเจริญใน
ทุกด้าน ท าให้มีประชากรจากทัว่สารทิศเดินทางเขา้มาอาศยัและประกอบอาชีพทั้งเป็นการชั่วคราว
และถาวรมากกว่า ๑๐ ลา้นคน จึงเป็นหน้าท่ีของกรุงเทพมหานครในการดูแลและจดัการปัญหาความ
เดือดร้อนดา้นต่างๆ ให้แก่ประชาชนทุกคนอย่างทัว่ถึง ทนัต่อเหตุการณ์เร่งด่วนให้เกิดผลเป็นรูปธรรม
ได้อย่างรวดเร็ว เพื่อให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีได้อย่างมีความสุข นายชัชชาติ สิทธิพันธ์ุ            
ผูว้่าราชการกรุงเทพมหานคร จึงได้ประกาศนโยบาย กรุงเทพฯ ๙ ดี (นโยบาย ๙ มิติ) และระยะเวลา
การท างานที่ชดัเจน เพื่อให้เห็นผลงานที่เป็นรูปธรรม มีเป้าหมายการพฒันากรุงเทพมหานครให้เป็น
เมืองน่าอยู่ส าหรับทุกคน โดยมีนโยบายดา้นส่ิงแวดลอ้มดี ดา้นสุขภาพดี ดา้นเดินทางดี ดา้นปลอดภยั
ดี ด้านบริหารจดัการดี ด้านโครงสร้างดี ด้านเศรษฐกิจดี ด้านสร้างสรรค์ดี ด้านเรียนดี การประกาศ
นโยบายของผูว้่าราชการกรุงเทพมหานครที่กล่าวมาขา้งต้น ฝ่ายการส่ือสาร ส านักงานเลขานุการ 
ส านักเทศกิจ (ศูนยอ์มัรินทร์) จึงเห็นว่าปัญหาท่ีเกิดขึ้นในกรุงเทพมหานคร โดยเฉพาะปัญหาทาง
กายภาพ เช่น ทางเทา้ช ารุด ถนนช ารุด น ้าท่วมขงั ตน้ไมล้ม้ไฟฟ้าส่องสว่างดบัตามซอย หรือถนนสาย
หลกั ขยะตกหล่นบนถนน ขยะสะสม คราบน ้ามนัหกบนถนน รถยนต ์รถจกัรยานยนตจ์อดหรือขบัขี่       
บนทางเทา้ และการตั้งวางส่ิงของกีดขวางทางเทา้ ฯลฯ มีลกัษณะของปัญหาที่ใกลเ้คียงกนัในแต่ละ
พ้ืนท่ี ซ่ึงความยากของปัญหาเหล่าน้ีส่วนหน่ึงอยู่ที่ปริมาณของปัญหาที่มีจ านวนมาก เป็นปัญหาเส้น
เลือดฝอยซ่ึงกระจายตวัอยู่ทัว่ทุกพ้ืนท่ีในกรุงเทพมหานคร แมว้่ากรุงเทพมหานครจะมีช่องทางการรับ
เร่ืองร้องทุกข์หลากหลายช่องทาง เช่น สายด่วน ๑๕๕๕ ระบบรับเร่ืองร้องทุกข์ทางอินเทอร์เน็ต         
เฟซบุ๊กศูนยเ์ร่ืองราวร้องทุกข ์กรุงเทพมหานคร / ศูนยก์ทม.๑๕๕๕ ทราฟฟีฟองดูว ์ฯลฯ แต่ช่องทาง
เหล่าน้ียงัมีขอ้ติดขดัในบางมิติ เช่น 

  - การติดตามและตรวจสอบความคืบหน้าของการแก้ไขยงัมีอยู่อย่างจ ากัด ปัจจุบันใช้การโทร
สอบถาม หรือกรอกขอ้มูลตรวจสอบเป็นเร่ืองๆ ผ่านหนา้เวบ็ไซต์ 

  - การขาดการรายงานผลและการแสดงการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนทั่วไปได้รับทราบ โดย
ปัจจุบนัแจ้งเพียงรายงานตวัเลขเร่ืองร้องเรียนที่ด าเนินการแลว้เสร็จ ท าให้ประชาชนทัว่ไปไม่รับรู้ถึง
ความคืบหนา้ท าให้กระบวนการท างานร่วมกนัระหว่างประชาชนและกรุงเทพมหานคร ไม่สามารถท า
ไดอ้ย่างเต็มประสิทธิภาพ ฯลฯ 



๓ 

 

            ดงันั้นเพ่ือให้ประชาชนสามารถเขา้ใชบ้ริการจากภาครัฐไดอ้ย่างรวดเร็ว เป็นการอ านวยความ
สะดวก และสร้างความพึงพอใจ รวมทั้งสร้างคุณภาพชีวิตท่ีดีให้กับประชาชน อันจะส่งผลให้
ประชาชนให้ความร่วมมือในการบริหารจัดการเมืองกรุงเทพมหานคร ซ่ึงแนวคิดโดยการน า
เทคโนโลยีและนวตักรรมต่าง ๆ  มาใชใ้นการท างานที่สอดคลอ้งกบัแผนพฒันากรุงเทพมหานคร ระยะ 
๒๐ ปี (พ.ศ.๒๕๖๑ - ๒๕๘๐) ฉบบัปรับปรุง ดา้นที่ ๗ ดา้นการสร้างความเป็นมืออาชีพในการบริหาร
จดัการมหานคร ประเด็นยุทธศาสตร์ย่อยที่ ๗.๕ เทคโนโลยีสารสนเทศ เป้าหมายในปี พ.ศ. ๒๕๗๐ 
สามารถจ าแนกเป็น ๒ ประเด็นหลกัๆ ดงัน้ี 

(๑) การพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีสนบัสนุนการปฏิบตัิงานของหน่วยงานภายใน
กรุงเทพมหานคร รวมถึงการพัฒนาฐานขอ้มูล เช่ือมโยงแลกเปล่ียนขอ้มูลระหว่างหน่วยงานของ
กรุงเทพมหานคร เพื่อสนับสนุนด าเนินงานและการตดัสินใจของผูบ้ริหารอย่างมี  ประสิทธิภาพ และ
ผลกัดันให้มีการพฒันาระบบการให้บริการ e-service และนวตักรรมทางดา้น เทคโนโลยีสารสนเทศ 
ที่ขบัเคล่ือนภารกิจส าคญัเชิงยุทธศาสตร์  

(๒) การพฒันาและปรับปรุงระบบ โครงสร้างพ้ืนฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
ส่ือสารให้มีความปลอดภยั ทนัสมยั และครอบคลุม การด าเนินงานตามภารกิจของหน่วยงานภายใต้
สังกดักรุงเทพมหานครอย่างมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ เพื่อให้เหมาะสมกบัภารกิจของการบริหาร
จดัการเมือง ให้ภาครัฐมีการบริหารจดัการท่ีตั้งอยู่บนขอ้มูลและหลกัฐานเชิงประจกัษ ์ มีความยืดหยุ่น 
คล่องตวัสูง น านวตักรรม เทคโนโลยี ระบบการท างานที่เป็นดิจิทลัมาใชใ้นการบริหาร นอกจากน้ียงั
สอดคลอ้งกับนโยบายที่ ๕ บริหารจดัการดี ปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการ เพ่ิมความโปร่งใส 
โดยใชเ้ทคโนโลยีช่วยในการจดัการ 

            แพลตฟอร์มทวิตเตอร์ เป็นรูปแบบการส่ือสารสองทาง รวมทั้งการใช้งานแบบเรียลไทม ์รับรู้
ข่าวสารก่อนใคร สามารถติดต่อส่ือสารในเชิงรุกมากยิ่งขึ้น ฝ่ายการส่ือสาร ส านักงานเลขานุการ 
ส านักเทศกิจ (ศูนยอ์มัรินทร์) จึงน าแพลตฟอร์มทวิตเตอร์มาใช้เป็นช่องทางบริการประชาชนในการ
แจง้เร่ืองร้องทุกขแ์ละการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล ข่าวสาร เหตุการณ์ส าคญัเร่งด่วนทีเ่กิดขึ้น โดยการรับ
เร่ืองแลว้ติดต่อผ่านวิทยุส่ือสารในการประสานงานการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนกับ
ศูนยว์ิทยุภายในหน่วยงานกรุงเทพมหานคร และศูนยว์ิทยุหน่วยงานภายนอกกรุงเทพมหานคร เช่น 
ต ารวจนครบาล ต ารวจจราจร การไฟฟ้านครหลวง การประปานครหลวง ฯลฯ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนไดอ้ย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ผูศ้ึกษาซ่ึงเป็นบุคลากรของฝ่ายการส่ือสาร 
ส านกังานเลขานุการ ส านกัเทศกิจ (ศูนยอ์มัรินทร์) จึงมีความสนใจที่จะศึกษารูปแบบและแนวทางการ
น าแพลตฟอร์มทวิตเตอร์มาใชเ้ป็นช่องทางการรับเร่ืองร้องทุกขแ์ละการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล ข่าวสาร 
ที่เป็นประโยชน์กบัประชาชนที่พกัอาศยัในกรุงเทพมหานคร ไดใ้ชชี้วิตอย่างปลอดภยั มีความเป็นอยู่
ที่ดี มคีวามสุข และเป็นเมืองท่ีน่าอยู่ส าหรับทุกคน 



๔ 

 

๓. วัตถุประสงค์  

                  ๑. เพื่อก าหนดรูปแบบและแนวทางการรับเร่ืองร้องทุกข์  และประชาสัมพันธ์ข้อมูล 
ข่าวสาร รายงานการแกไ้ขปัญหาของกรุงเทพมหานคร ผ่านแพลตฟอร์มทวิตเตอร์ “ศูนยอ์มัรินทร์”  

                  ๒. เพ่ือเพ่ิมจ านวนผูต้ิดตามแพลตฟอร์มทวิตเตอร์ “ศูนยอ์มัรินทร์”  

                  ๓. เพื่อให้ประชาชนในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครมีช่องทางแจง้เร่ืองร้องทุกขเ์พ่ิมเติม 

๔. เป้าหมาย 
                  ๑. มีสมาชิกผูต้ิดตามแพลตฟอร์มทวิตเตอร์“ศูนยอ์ัมรินทร์”เพ่ิมขึ้นไม่น้อยกว่าร้อยละ 
๒๐% ต่อปี เร่ิมด าเนินการนบัตั้งแต่ เดือนกนัยายน พ.ศ. ๒๕๖๖ 
                 ๒. มีการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องทุกข์ภายในระยะเวลา ๑-๓ ว ัน เมื่อได้รับเร่ืองผ่าน
แพลตฟอร์มทวิตเตอร์”ศูนยอ์มัรินทร์”  
                 ๓. มีการประชาสัมพันธ์ข่าวสาร และการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องทุกข์ผ่านแพลตฟอร์ม        
ทวิตเตอร์”ศูนยอ์มัรินทร์” เมื่อด าเนินการแกไ้ขเป็นผลส าเร็จเรียบร้อย 

๕. แนวคิด / หลักการที่ใช้ในการศึกษา 

                 แพลตฟอร์มทวิตเตอร์“ศูนยอ์มัรินทร์” สร้างขึ้นเพ่ือรับเร่ืองร้องทุกข ์และประชาสัมพนัธ์ 
ขอ้มูล ข่าวสาร ผลการด าเนินการแกไ้ขเร่ืองร้องทุกข ์กิจกรรม เหตุสาธารณภยั เหตุอคัคีภยั เหตุการณ์
ส าคญัเร่งด่วนในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร เพื่อให้ประชาชนที่ผูใ้ช้ทวิตเตอร์ สามารถติดตามรับขอ้มูล
ข่าวสาร ประชาสัมพนัธ์ในเชิงรุกและเชิงรับ เน่ืองจากทวิตเตอร์ เป็นการส่ือสารแบบสองทาง คือ
สามารถแบ่งปันขอ้มูลจากหน่วยงานถึงประชาชนไดโ้ดยตรง ขณะเดียวกนัสามารถเปิดรับการกล่าวถึง
ความคิดเห็น การโตต้อบระหว่างหนา้โปรไฟล์ หรือหน้ากระดานข่าว ได้ตลอดเวลา แบบเรียลไทม์ 
อีกทั้งยงัสามารถ เผยแพร่ขอ้มูลไดท้ั้งแบบขอ้ความ ภาพ เสียง และวีดิโอ 

                 การใช้งานแพลตฟอร์มทวิตเตอร์ (Twitter) ต้องท าการสมัครสมาชิก โดยใช้อีเมลเป็น
ตวักลางในการส่ือสาร เช่น Yahoo, Mail, Gmail ฯลฯ และส่ิงส าคญัขอ้มูลต่างๆ ท่ีใชใ้นการสมคัรควร
เป็นช่ือจริง ทั้งน้ี เพ่ือให้บุคคลอ่ืนๆ สามารถเขา้มาติดตามคุณไดว้่า "คุณก าลงัท าอะไรอยู่" จากนั้นจะมี
หน้าต่างแสดงให้เรา ติดตามเพื่อนที่ใชง้าน Twitter ด้วยกัน จะมีหน้าต่าง ที่แนะน าให้ผูใ้ชก้ดติดตาม
บุคคล ส่ิงท่ีน่าสนใจ ส่ือต่างๆ และผูใ้ช้งานอ่ืนๆ จากนั้นให้กดปุ่ ม "Finish" จะได้รับขอ้ความส่งมาท่ี
อีเมลยืนยนัตวัตน เพื่อสามารถเร่ิมใช้งาน Twitter ได้โดยการเร่ิมตน้ฝากขอ้ความ หรือท่ีเราเรียกว่า 
"Tweet" ทกัทายผูใ้ช้งานท่านอ่ืนๆ ที่หน้ากระดานข่าว โดยสามารถพิมพ์ขอ้ความได้ไม่เกินครั้ งละ 
๒๘๐ ตวัอกัษร เท่านั้น การใช้ทวิตเตอร์ Twitter ให้เกิดประโยชน์จะเป็นการฝากขอ้ความส้ันกระชบั 
สะดวกรวดเร็ว ท าให้เหมาะส าหรับใช้เป็นช่องทางการแจ้งเร่ืองร้องทุกข์ และใช้ติดตามข่าวสาร

https://www.dmc.tv/pages/scoop/%E0%B8%97%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B9%80%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C-Twitter-%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%98%E0%B8%B5%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B1%E0%B8%84%E0%B8%A3-%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%98%E0%B8%B5%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B9%80%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C.html
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ประชาสัมพนัธ์ การแกไ้ขปัญหา เหตุการณ์ส าคญัเร่งด่วน ของกรุงเทพมหานคร รวมทั้งเร่ืองท่ีมีความ
น่าสนใจจากหน่วยงานภาครัฐที่เป็นประโยชน์ ทวิตเตอร์ มีฟังก์ชนัที่น่าสนใจ ดงัต่อไปน้ี 

           - กระดานข่าว Timeline ท่ีมีทุกอย่างของส่ิงท่ีผูใ้ชก้ดติดตาม จะแสดงผลในหนา้น้ี 

       - หนา้หลกั Profile พ้ืนท่ีส่วนตวัของผูใ้ชแ้อคเคาทท์วิตเตอร์ 

           - โพสขอ้ความ Tweet ประกาศแจง้รายละเอียดที่เป็นประโยชน์ให้ผูใ้ชง้านทวิตเตอร์ทราบ 

           - การกดถูกใจ Like (Favorite) ของ Twitter ไม่ใช่แค่แสดงความถูกใจเท่านั้น แต่เป็นการท า
บนัทึกไวว้่าผูใ้ชช้อบอะไร และสามารถกลบัไปดูส่ิงนั้นได ้

          -  การรีทวีต  Retweet (RT) คือ เป็นการอ้างอิงข้อความ Tweet ของบุคคลอ่ืน เพื่อไม่ให้
สาระส าคญัขาดหายไป จึงตอ้งเก็บขอ้ความเก่าไวด้ว้ย โดยขอ้ความที่ส่งต่อจะสามารถส่งไปถึงเพื่อนๆ 
อีกมากมาย ทั้งของผูใ้ช ้และเพ่ือนของผูร้ับดว้ย 

           - การอา้งอิงถึงผูใ้ช ้Mention ทวิตเตอร์ไม่มีการแสดงความคิดเห็น Comment แต่มีปุ่มเมนทช์ัน่ 
ที่เอาไวอ้า้งอิงถึงผูใ้ช ้ซ่ึงเจา้ของแอดเคาทจ์ะมองเห็นว่าใครพูดถึงผูใ้ช ้

           - การแจง้เตือน Notification ใชเ้พื่อดูสมาชิกที่มีการรีทวีตเรา และใครเมนทช์ัน่ส์ถึงเราเท่านั้น 

       - การกดติดตาม Follow มีเพียงสมาชิกทวิตเตอร์ที่สามารถอ่านความเห็นเราและกดติดตามโดย
ที่เราไม่มีสิทธิปฏิเสธ ยกเวน้จะไปบล็อกสมาชิกผูน้ั้น 

           - สมาชิกติดตาม Follower ซ่ึงทุกคนสามารถติดตามใครก็ได ้ ยกเวน้เจา้ของแอคเคาทจ์ะบล็อก 
ส่วนคนที่เราติดตามเรียกว่า following บางทีก็ไม่ใช่เพื่อนเช่นกนัหรือไม่รู้จกักนัเลย 

           - เคร่ืองหมายแฮซแท็ก #  (hashtag) ในทวิตเตอร์เพื่อใช้ Tweet ข้อความ จะเป็นการติด tag 
เพ่ือให้สะดวกในการคน้หาค าศพัทน์ั้นๆ ท่ีมีคน Tweet ออกไปไดง่้ายขึ้นการใส่ tag #... ในทวิตเตอร์  
คือค าส้ันๆ หรือ Keyword ซ่ึงเป็นค าอธิบายท่ีเกี่ยวขอ้งกับส่ิงท่ีเราก าลงัน าเสนอ การใส่แท็ก จะใส่
เพื่อให้คนอ่ืนรู้ว่าเราก าลังคุยเร่ืองอะไรอยู่ โดยใส่ #ตามเร่ืองท่ีเราตั้งไว ้เวลาจะคน้จาก hashtag ก็
สามารถคน้ไดว้่า ใครพูดเร่ืองอะไรบา้ง เช่นค าว่า #ผิวจราจรช ารุด ก็ไปคน้จาก Tag ได ้

            - ใช้สัญลกัษณ์ @ ถา้คุณตอ้งการอา้งถึง ให้เครดิต หรืออยากติดต่อกับผูใ้ช้ทวิตเตอร์คนอ่ืนๆ 
ให้ใส่สัญลักษณ์  @แล้วตามด้วยช่ือทวิตเตอร์ของบุคคลๆ นั้ นไว้ในทวีตของคุณ เช่นค าว่า                              
@ศูนยอ์มัรินทร์ ผูใ้ชง้านศูนยอ์มัรินทร์ก็จะมาติดต่อท่านโดยทนัทีเมื่อไดร้ับการแจง้เตือน             

   กลยุทธ์ทางการตลาดที่ท าให้ผูใ้ช้ทวิตเตอร์ มีจ านวนสมาชิกติดตามเพ่ิมมากขึ้น คือ การสร้าง
ความรู้สึกให้ สมาชิกมีส่วนร่วมโดย “การทวิตทุกครั้ งควรจะจบดว้ยประโยคค าถาม” เพ่ือให้สมาชิก
เขา้มาอา้งอิงถึงเรา (Mention) กดถูกใจ (Favorite) และแบ่งปัน Retweet (RT) ซ่ึงท าให้โพสตน์ั้นแสดง
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ในหน้ากระดานข่าว Timeline ส่งผลให้มีคนอ่ืน ๆ เห็นโพสต์ได้มากกว่าปกติ และยงัส่งผลให้มี
สมาชิกใหม่ติดตาม Follower เพ่ิมมากขึ้น จึงเป็นจุดเด่นในการท าการตลาดทางทวิตเตอร์ 

           การจดัท ารายงานการศึกษาส่วนบุคคล เร่ือง การน าแพลตฟอร์มทวิตเตอร์มาใชเ้ป็นช่องทางการ
รับเร่ืองร้องทุกขแ์ละการประชาสัมพนัธ์ของศูนยอ์มัรินทร์ ผูศ้ึกษาไดน้ าแนวคิด ทฤษฎี และนโยบายที่
เกี่ยวขอ้งมาใชใ้นการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 

 ๕.๑ แนวคิดเกี่ยวกับการประชาสัมพันธ์  

 การประชาสัมพันธ์เป็นการเสริมสร้างความสัมพันธ์และความเข้าใจอันดีระหว่างองค์กร 
สถาบันกับ กลุ่มประชาชนที่เกี่ยวข้อง เพื่อหวงัผลในความร่วมมือและสนับสนุนจากประชาชน           
มีวตัถุประสงค ์คือ  

 ๑) เพ่ือสร้างความรู้ ความเขา้ใจ เผยแพร่และช้ีแจง สร้างความนิยมให้สาธารณชนได้รับรู้ถึง
บทบาท นโยบาย เป้าหมายและวตัถุประสงค์ขององค์กร ซ่ึงสาธารณะนั้นประกอบด้วยสมาชิกของ
องคก์รและ ประชาชนนอกองคก์ร  

 ๒) เพื่อสร้างช่ือเสียง และป้องกันช่ือเสียงขององค์กร และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีให้องค์กร
เป็นที่ รู้จกั ได้รับความไวว้างใจ ยกย่อง ศรัทธา โดยการแสดงเจตนารมณ์ที่ถูกตอ้งตามบรรทดัฐาน
ของสังคม  

 ๓) เพื่อแสวงหาความร่วมมือและการสนบัสนุนจากประชาชน 

 ๕.๒ แนวคิดเร่ืองกลยุทธ์เกี่ยวกับส่ือออนไลน์  

 กลยุทธ์ (Strategy) เป็นวิธีการที่องค์กรเลือกน ามาใช้ในการด าเนินการเพื่อให้บรรลุผลไปยงั 
เป้าหมายในอนาคตท่ีก าหนดไว ้โดยเฉพาะอย่างยิ่งในยุคปัจจุบนัท่ีประชาชนต่างหันมานิยมใช้ส่ือ
สังคม ออนไลน์หลายประเภทในการท ากิจกรรมต่าง ๆ  ทั้ งเพ่ือส่วนตัว สังคมธุรกิจ การงาน ฯลฯ      
กันมากขึ้ น หากขาด กลยุทธ์ ว ัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่ชัดเจนในการท าการส่ือสารไปยงั
กลุ่มเป้าหมายแลว้ ย่อมท าให้ขาด โอกาสที่จะไดร้ับผลสัมฤทธ์ิเท่าที่ควร มีดงัน้ี  

  ๑) สร้างทีมผูร้ับผิดชอบช่องทางส่ือสังคมออนไลน์ เพื่อดูแลขอ้มูลที่ส่ือสารออกไปให้มีความ
ถูกตอ้ง ครอบคลุม  

 ๒) วางแผนให้เหมาะสม ผูท้ี่มีส่วนเกี่ยวขอ้งกับการดูแลการส่ือสารออนไลน์ควรวางแผนให้
ชดัเจน เช่น ควรลงเน้ือหา ขอ้ความอย่างไร กี่ครั้ ง เร่ืองท่ีจะส่ือสารออกไปเป็นเร่ืองใด ใชข้อ้ความแบบ
ใดบา้ง เป็นตน้  
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 ๓) สร้างความแตกต่างในแต่ละช่องทางให้เหมาะสม เพราะส่ือสังคมออนไลน์มีหลากหลาย
ประเภท เช่น Facebook, Twitter, Line เป็นตน้ ควรท าการศึกษาและเขา้ใจลกัษณะเฉพาะของแต่ละ
ช่องทางของ ส่ือสังคมออนไลน์เสียก่อน  

 ๔) เฝ้าติดตามประชาชนที่ตอ้งการจะส่ือสารกบัองคก์รอยู่เสมอ  

 ๕) จดัการกบัความผิดพลาดท่ีเกดิขึ้นบนส่ือสังคมออนไลน์ เช่น การสะกดค าผิดหรือใชภ้าษาผดิ 
หากเป็นความผิดพลาดร้ายแรง ควรท าการขอโทษอย่างเป็นทางการ เป็นตน้  

 ๖) เก็บรวบรวมขอ้มูลสถิติเพื่อท าการวิเคราะห์ ประเมินผล คาดการณ์ เพื่อน ามาปรับปรุงหรือ  
ปรับเปล่ียนกลยุทธ์ในการใชส่ื้อสังคมออนไลน์ต่อไป 

 ๕.๓ แนวคิดกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์ยุคดิจิทัล (Digital PR) 

  เ จ ร ามี  ทอมป์ สัน  ประธาน  เ จ้ าหน้ าที่ บ ริหาร  Cision and PR Newswire ก ล่าว ถึงการ
ประชาสัมพนัธ์ยุคดิจิทลั มีแนวคิด ๕ ประการ ดงัน้ี 

 (๑) Great Content : ข่าวประชาสัมพนัธ์ที่ประสบความส าเร็จจะตอ้งมีคอนเทนต์ที่ดี  น่าสนใจ 
โดยเฉพาะในยุคท่ีมีข่าวลน้หลามเป็นจ านวนมากท าให้ผูบ้ริโภคเลือกรับข่าวสารมากขึ้น นักเขียน  
คอนเทนตจ์ึงตอ้งเขียนข่าวท่ีตรงประเด็น ไม่เยิ่นเยอ้ ใชม้ลัติมีเดียประกอบ เช่น การอธิบายในรูปแบบ
วิดีโอ รูปภาพ หรือ อินโฟกราฟฟิก ท าให้ข่าวน่าดึงดูด เพ่ือจะได้เพ่ิมจ านวนของการส่งต่อ กดไลค์ 
หรือการพูดถึง ในออนไลน์ (Earned Media) มากขึ้น  

 (๒) Distributed Everywhere : การประชาสัมพันธ์ข่าวให้ครบทุกช่องทางที่มี  Influencer              
ที่เหมาะสมกบัข่าวหรือคอนเทนตท์ี่ตอ้งการน าเสนอ แต่การประชาสัมพนัธ์หลายช่องทางน้ีจ าเป็นตอ้ง
มี ระบบท่ีเป็นหน่ึงเดียวกนัเพื่อการสร้างแคมเปญโฆษณาท่ีน่าสนใจ  

 (๓) Amplified through Social : ใช้โซเชียลมีเดียเป็นช่องทางที่ส าคัญในการโปรโมทข่าว  
ประชาสัมพนัธ์ ไม่ว่าจะเป็นการจ่ายเงินเพื่อโปรโมทแบบลงโฆษณาสปอนเซอร์ (Paid Media) หรือ
การลง โปรโมทหน้าเว็บ สินคา้และบริการผ่านเพจขององคก์รเองบนโซเชียลมีเดีย (Owned Media)
และการที่ ผูบ้ริโภค น าช่ือหรือประสบการณ์จากการใช้บริการไปบอกต่อผ่านการแชร์ กดไลค์ หรือ
การเขียน รีวิว รีทวิต  (Earned Media)  

 (๔) Shared by Influencers : การส่งและเผยแพร่ข่าวไปยงั Influencer หรือผูท้ี่สามารถ กระจาย
ข่าวต่อไดอ้ย่างเหมาะสมกบัเน้ือข่าว ไม่ว่าจะเป็นตวักลางประชาสัมพนัธ์หรือผูบ้ริโภคปลายทางก็ตาม 
จะท าให้ข่าวมีคุณค่ามากขึ้น และสามารถกระจายออกไปไดเ้ร็วยิ่งขึ้นดว้ย ทั้งน้ี การหา Influencer ที่ดี 
จ าเป็นตอ้งมาจากการวางแผนและการก าหนด Paid , Owned และ Earned Media ที่เหมาะสม  
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 (๕) Connected to the Bottom Line : การติดตามข่าวประชาสัมพนัธ์ที่เผยแพร่ออกไป โดยใช้
สถิติและเทคโนโลยี ว่าสามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภคกลุ่มใด ผ่านช่องทางใดบา้ง เช่น การติดตามจ านวนการ 
คลิกลิงค์ของกลุ่มบุคคลอายุหน่ึงๆ ยอดดาวน์โหลดบนโทรศพัท์มือถือ ยอดกดไลค์ ยอดแชร์ ฯลฯ  
เพื่อน าข้อมูลที่ได้มาวิ เคราะห์หาความเช่ือมโยงระหว่างยอดขายและความส าเร็จของข่าว
ประชาสัมพนัธ์ 

 ๕.๔ แนวคิดวงจรการบริหารงานแบบ PDCA (Plan - Do - Check - Act)  

 PDCA เป็นแนวคิดในการพฒันาประสิทธิภาพและคุณภาพของการด าเนินงาน ประกอบดว้ย ๔ 
ขั้นตอน คือ วางแผน ปฏิบตัิ ตรวจสอบ และปรับปรุง ซ่ึงการด าเนินกิจกรรม PDCA อย่างเป็นระบบ
ครบ วงจรและต่อเน่ือง ย่อมส่งผลให้การด าเนินงานมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพเพ่ิมขึ้น วงจร PDCA 
ประกอบดว้ย  

 (๑) Plan (การวางแผน) หมายถึง การวางแผนการด าเนินงานอย่างรอบคอบ ครอบคลุมถึงการ  
ก าหนดหัวขอ้ท่ีตอ้งการปรับปรุงเปล่ียนแปลง ซ่ึงรวมถึงการพฒันาส่ิงใหม่ๆ การแก้ปัญหาท่ีเกิดขึ้น
จากการ ปฏิบตัิงาน อาจประกอบดว้ย การก าหนดเป้าหมาย หรือวตัถุประสงคข์องการด าเนินงาน Plan 
การ จัดอันดับความส าคญัของเป้าหมาย ก าหนดการด าเนินงาน ก าหนดระยะเวลาการด าเนินงาน 
ก าหนด ผูร้ับผิดชอบหรือผูด้  าเนินการและก าหนดงบประมาณที่จะใช้ การเขียนแผนดังกล่าวอาจ
ปรับเปล่ียนได้ตาม ความเหมาะสมของลักษณะการด าเนินงาน การวางแผนยงัช่วยให้เราสามารถ
คาดการณ์ส่ิงท่ีเกิดขึ้นใน อนาคต และช่วยลดความสูญเสียต่าง ๆ ท่ีอาจเกิดขึ้นได ้ 

 (๒) Do (การปฏิบัติตามแผนหรือการด าเนินงาน) หมายถึง การด าเนินการตามแผน  อาจ
ประกอบดว้ย การมีโครงสร้างรองรับการด าเนินการ มีวิธีการด าเนินการ และมีผลของการด าเนินการ  

 (๓) Check (การตรวจสอบการปฏิบตัิตามแผนหรือการประเมินผล) หมายถึง การประเมินแผน
เป็น ทกัษะในการรวบรวมขอ้มูลของผลการด าเนินงานท่ีสอดคลอ้งกับประเด็นตวับ่งช้ีท่ีตั้งไว ้อาจ
ประกอบดว้ย การประเมินโครงสร้างท่ีรองรับการด าเนินการ การประเมินขั้นตอนการด าเนินงาน และ
การประเมินผลของ การด าเนินงานตามแผนท่ีไดต้ั้งไว ้โดยในการประเมินดงักล่าวสามารถท าไดเ้อง 
โดยเจา้หนา้ท่ี ท่ีรับผิดชอบแผนการด าเนินงานนั้น ๆ ซ่ึงเป็นลกัษณะของการประเมินตนเอง  

 (๔) Act (การปรับปรุงแกไ้ข) หมายถึง การน าผลการประเมินมาเป็นแนวทางในการพฒันาแผน 
ปรับปรุงการด าเนินงานในครั้ งต่อไปให้มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น เช่น สร้างความพึงพอใจให้มากขึ้น 
ผลงานได้รับ ผลส าเร็จ - ยอดกดไลค ์/ ยอดรีทวิต - การรีวิวของประชาชน – ยอดผูต้ิดตาม /ความพึง
พอใจ - มีการประหยดัเวลา ประหยดัค่าใชจ้่าย มีปริมาณงานมากขึ้น สร้างความคุม้ค่า หรือสร้างคุณค่า
ของผลงานให้สูงขึ้น อาจประกอบดว้ย การน าผลการประเมินมาวิเคราะห์ว่ามีโครงสร้าง หรือขั้นตอน 



๙ 

 

การปฏิบตัิงานใดท่ีควรปรับปรุงหรือพฒันาส่ิงท่ีดีอยู่แลว้ให้ดียิ่งขึ้นไปอีก และสังเคราะห์รูปแบบการ
ด าเนินการใหม่ท่ีเหมาะสมส าหรับการด าเนินการในปีต่อไป 

 ๕.๕ การวิเคราะห์ SWOT Analysis  

 การรับเร่ืองร้องทุกข์และการประชาสัมพันธ์จ าเป็นต้องมีการน าหลักการวิเคราะห์  SWOT 
Analysis มาใชใ้นการวิเคราะห์สถานการณ์ขององคก์ร เพื่อก าหนดวิธีการด าเนินการรับเร่ืองร้องทุกข์
และการประชาสัมพนัธ์ให้มีความสอดคลอ้ง กับองคก์รให้มากที่สุด แนวคิดวิเคราะห์สภาพแวดลอ้ม 
หรือ SWOT Analysis ของ Albert Humphrey เป็นเคร่ืองมือในการประเมินสถานการณ์ จุดแข็งและ
จุดอ่อนจากสภาพแวดลอ้มภายใน โอกาส และอุปสรรค จากสภาพแวดลอ้มภายนอก ใชเ้ป็นแนวทาง
ในการก าหนดวิสัยทัศน์และการก าหนดกลยุทธ์เพื่อให้องค์การ  พัฒนาไปในทางที่ เหมาะสม 
ประกอบดว้ย  

 (๑) S มาจาก Strengths หมายถึง จุดเด่นหรือจุดแข็งหรือข้อได้เปรียบ เป็นข้อดีที่ เกิดจาก 
สภาพแวดลอ้มภายในองคก์าร สถานการณ์ภายในองคก์รที่เป็นบวก ซ่ึงองคก์รน ามาใชเ้ป็นประโยชน์
ในการ ท างานเพื่อบรรลุวตัถุประสงค ์หรือหมายถึง การด าเนินงานภายในที่องคก์รท าไดด้ี  

 (๒) W มาจาก Weaknesses หมายถึง จุดด้อยหรือจุดอ่อน หรือข้อเสียเปรียบ ที่ เกิดจาก 
สภาพแวดลอ้มภายในต่าง ๆ  ขององค์การ ซ่ึงองค์กรไม่สามารถน ามาใช้เป็นประโยชน์ในการท างาน
เพื่อ บรรลุวตัถุประสงค ์โดยจะตอ้งหาวิธีในการแก้ปัญหานั้น หรือหมายถึง การด าเนินงานภายในท่ี
องค์กรท าได้ ไม่ดีเช่น การวางแผนงานขององค์กร ความพร้อมด้านเทคโนโลยีการส่ือสาร การใช้
แนวคิดทางการตลาด ส่งเสริมการประชาสัมพนัธ์ ภาพพจน์ดั้งเดิมขององคก์ร เป็นตน้  

 (๓) O มาจาก Opportunities หมายถึง โอกาส ปัจจยัและสถานการณ์ภายนอกท่ีเอ้ืออ านวยให้ 
การท างานขององคก์รบรรลุวตัถุประสงค์ หรือ หมายถึง สภาพแวดล้อมภายนอกที่เป็นประโยชน์ต่อ
การ ด าเนินการขององคก์ร  

 (๔) T มาจาก Threats หมายถึง อุปสรรค ขอ้จ ากดั ซ่ึงเกิดจากสภาพแวดลอ้มภายนอก ปัจจยัและ 
สถานการณ์ภายนอกที่ขัดขวางการท างานขององค์กรไม่ให้บรรลุวตัถุประสงค์ หรือหมายถึง 
สภาพแวดลอ้ม ภายนอก ที่เป็นปัญหาต่อองคก์รบางครั้ ง การจ าแนกโอกาสและอุปสรรคเป็นส่ิงท่ีท า
ไดย้าก เพราะทั้งสองส่ิง น้ีสามารถเปล่ียนแปลงไป ซ่ึงการเปล่ียนแปลงอาจท าให้สถานการณ์ท่ีเคยเป็น
โอกาสกลบักลายเป็นอุปสรรคได้ และในทางกลบักัน อุปสรรคอาจกลบักลายเป็นโอกาสไดเ้ช่นกนั 
ดว้ยเหตุน้ีองคก์รมีความจ าเป็นอย่างยิ่ง ที่จะตอ้งปรับเปล่ียนกลยุทธ์ของตนให้ทนัต่อการเปล่ียนแปลง
ของสถานการณ์แวดลอ้ม 



๑๐ 

 

 ผู ้จัดท ารายงานได้วิ เคราะห์ประเด็นที่ เ ป็นจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาสและอุปสรรคจาก
สภาพแวดลอ้ม ภายในและภายนอกที่ส่งผลกบัการน าแพลตฟอร์มทวิตเตอร์มาใช้เป็นช่องทางการรับ
เร่ืองร้องทุกขแ์ละการประชาสัมพนัธ์ของศูนยอ์มัรินทร์ ดงัน้ี 

 จุดแข็ง Strengths 

  ๑. ผูบ้ริหารส านกัเทศกิจ มีนโยบายดา้นการบริหารจดัการ ส่งเสริม สนบัสนุนการน าเทคโนโลยี
มาใชใ้นการท างานโดยใชทุ้กช่องทางการติดต่อส่ือสารไปสู่ประชาชน  

 ๒. ฝ่ายการส่ือสาร ส านกังานเลขานุการ ส านกัเทศกิจ (ศูนยอ์มัรินทร์) มีรูปแบบการท างานเป็น
ศูนย์ส่ือสารกรุงเทพมหานคร เป็นศูนย์กลางด้านการใช้วิทยุส่ือสารในการติดต่อประสานงานกับ   
ศูนยว์ิทยุหน่วยงานภายใน และหน่วยงานภายนอกกรุงเทพมหานครเพื่อความสะดวกรวดเร็ว 

 ๓. ฝ่ายการส่ือสาร ส านักงานเลขานุการ ส านักเทศกิจ (ศูนยอ์มัรินทร์) มีบุคลากรปฏิบตัิหนา้ท่ี
ในการรับเร่ืองร้องทุกขไ์ดต้ลอด ๒๔ ชัว่โมง 

 จุดอ่อน (Weaknesses) 

 ๑. ฝ่ายการส่ือสาร ส านักงานเลขานุการ ส านักเทศกิจ (ศูนยอ์มัรินทร์) ยงัไม่มีการก าหนดแนว
ทางการใชท้วิตเตอร์ในการรับเร่ืองร้องทุกขแ์ละการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารที่ชดัเจน  

 ๒. บุคลากรฝ่ายการส่ือสาร ส านักงานเลขานุการ ส านักเทศกิจ (ศูนยอ์มัรินทร์) ที่เขา้มาใหม่ยงั
ขาดความรู้ ความเขา้ใจในการใชง้านแพลตฟอร์มทวิตเตอร์ 

 ๓. รูปแบบการรับเร่ืองร้องทุกข์ที่ผ่านมาเป็นการรับเร่ืองด้วยโทรศพัทแ์ละโทรสาร หากผูแ้จง้
ไม่ประสงคท์ี่จะให้หมายเลขโทรศพัทต์ิดต่อกลบั ก็จะเกิดปัญหาเมื่อเจา้หนา้ท่ีไปตรวจสอบแลว้ไม่พบ
เหตุจึงไม่สามารถติดต่อผูแ้จง้เพ่ือสอบถามรายละเอียดเพ่ิมเติมได ้

 โอกาส (Opportunities) 

 ๑. ประชาชนกลุ่มทีช่ื่นชอบติดตามส่ือที่มีความรวดเร็วทนัต่อเหตุการณ์ในปัจจุบนัมีความรู้ทาง
เทคโนโลยี และให้ความสนใจในการเปิดรับขอ้มูลข่าวสารผ่านส่ือ ออนไลน์ ท าให้หน่วยงานภาครัฐ
สามารถส่ือสาร ขอ้มูลไปยงัประชาชนไดง้่าย สะดวก รวดเร็วขึ้น เพ่ิมการส่ือสารแบบสองทาง  

 ๒. อุปกรณ์ในการส่ือสาร เช่น สมาร์ทโฟน แท็บเล็ต ฯลฯ  มีหลากหลายยี่ห้อ หลายราคาส่วน
ใหญ่มีราคาถูกลง ท าให้ประชาชน ทุกกลุ่มสามารถเป็นเจา้ของเองไดท้ าให้โอกาสในการติดต่อส่ือสาร
กบัประชาชนไดอ้ย่างครอบคลุมทัว่ถึงมากยิ่งขึ้น  

 ๓. ทวิตเตอร์เป็นช่องทางท่ีเขา้ถึงประชาชนที่มีอุปกรณ์ในการส่ือสาร เช่น สมาร์ทโฟน แท็บเล็ต 
ฯลฯ ไดจ้ากทุกพ้ืนท่ีและตลอดเวลา  



๑๑ 

 

 ๔. สภาพปัญหาท่ีเกิดขึ้นในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร มีความเกี่ยวขอ้งต่อการด าเนินชีวิตของ
ประชาชน ท าให้ประชาชนมีความสนใจติดตามการด าเนินงานของกรุงเทพมหานคร 

 อุปสรรค (Threats) 

 ๑. ความสนใจในการแจ้งข้อมูลข่าวสาร ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนแต่ละ กลุ่ม
แตกต่างกนั ท าให้การส่ือสารไม่สามารถ ครอบคลุมทุกกลุ่มเป้าหมาย  

 ๒. ความหลากหลายของโครงสร้างประชากรในกรุงเทพมหานคร ท าให้ไม่สามารถเขา้ถึงส่ือ
ประชาสัมพนัธ์ออนไลน์ไดอ้ย่างไม่ทัว่ถึง  

 ๓. สภาพสังคมไทยมกัให้ความสนใจในการติดตามขอ้มูล ข่าวสาร รูปแบบเดิมไม่เปิดโอกาสใช้
ช่องทางออนไลน์อ่ืนในการเขา้ถึงการบริการประชาชนของภาครัฐ 

 ๔. การให้บริการสัญญาณอินเตอร์เน็ตฟรีมีไม่ครอบคลุมและไม่ทัว่ถึง 

๖. แนวทางการด าเนินการ / ระยะเวลา และผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง 

         จากการวิเคราะห์ประเด็นที่เป็นจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาสและอุปสรรคแลว้จะเห็นว่าโอกาสคือการ
ที่ประชาชนสามารถเขา้ถึงเทคโนโลยีและเปิดรับขอ้มูลข่าวสารผ่านส่ือออนไลน์เป็นประจ า ตลอดจน
มีความพร้อมในการเขา้ถึงส่ือออนไลน์และเทคโนโลยีการส่ือสารที่หลากหลาย มีอุปกรณ์ในการ
ส่ือสาร เช่น สมาร์ทโฟน แท็บเล็ต ฯลฯ ท าให้ประชาชนสามารถรับและส่งขอ้มูลข่าวสารไดทุ้กที่และ
ตลอดเวลา ฝ่ายการส่ือสาร ส านักงานเลขานุการ ส านักเทศกิจ (ศูนยอ์มัรินทร์) จึงได้น าแพลตฟอร์ม
ทวิตเตอร์ (Twitter)  ซ่ึงเป็นส่ือสังคมออนไลน์มาใช้ในการรับเร่ืองร้องทุกขแ์ละประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล
ข่าวสาร ควบคู่กับช่องทางการรับเร่ืองอ่ืนๆ เป็นการเพ่ิมโอกาส เพ่ิมช่องทางการส่ือสารระหว่าง
หน่วยงานภาครัฐกบัประชาชนให้ไดร้ับความสะดวกและรวดเร็วไดม้ากขึ้น 

๖.๑ แนวทางการด าเนินการ  

                 ๖.๑.๑ เสนอผูบ้ริหารส านกัเทศกิจเพื่อท าหนงัสือถึงหน่วยงานส านกัฯ และส านกังานเขตใน
การมอบหมายเจ้าหนา้ที่ผูม้ีส่วนเกี่ยวขอ้งในการติดต่อประสานงานการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน
ให้กบัประชาชนไดอ้ย่างรวดเร็ว เพื่อไม่ให้เกิดขอ้ผิดพลาดในการประสานงาน 

                 ๖.๑.๒ ประชุมเพื่อก าหนดแผนกลยุทธ์แนวทาง ทิศทาง และนโยบายการรับเร่ืองร้องทุกข ์
ผ่านแพลตฟอร์มทวิตเตอร์ “ศูนยอ์มัรินทร์” 

                 ๖.๑.๓ จดัท าแผนและแนวทางในการกระตุน้ให้ประชาชนเขา้ชมหรือติดตามการรับเร่ือง
ร้องทุกข ์ผ่านแพลตฟอร์มทวิตเตอร์ “ศูนยอ์มัรินทร์” 



๑๒ 

 

                 ๖.๑.๔ แต่งตั้งผูดู้แลหลกั (Admin) แพลตฟอร์มทวิตเตอร์ “ศูนยอ์มัรินทร์” เพื่อก ากบัดูแล 
และติดตามผลด าเนินการแกไ้ข ให้เป็นไปตามกรอบระยะเวลา 

                 ๖.๑.๕ จัดตั้งกลุ่มไลน์ผูป้ระสานงาน เพื่อสนับสนุนข้อมูลแก่ผูดู้แลหลัก (Admin) ซ่ึง
สมาชิกประกอบดว้ยผูท้ี่ไดร้ับมอบหมายจากหัวหนา้หน่วยงานในสังกดักรุงเทพมหานคร อย่างน้อย
หน่วยงานละ ๑ คน เพื่อเป็นผูต้ิดต่อประสานงานเจา้หนา้ท่ีรับเร่ือง และติดตามผลด าเนินงานแลว้เสร็จ
ไดอ้ย่างรวดเร็ว 

                 ๖.๑.๖ ด าเนินการตามแนวทางในขอ้ ๖.๑.๑ - ๖.๑.๕ ขา้งตน้ 

                 ๖.๑.๗ ประเมินผลการด าเนินการตามแผนประชาสัมพนัธ์ วดัจ านวนการรับแจง้เร่ืองร้อง
ทุกข์ ผูก้ดติดตามการเขา้ถึง พร้อมทั้งท าการวิเคราะห์ปัญหา อุปสรรคท่ีเกิดขึ้น และจดัท ารายงาน
สรุปผลภาพรวมทั้งโครงการของผลการด าเนินงาน 

          ๖.๒ ระยะเวลาด าเนินการ 

 ด าเนินการระหว่างเดือนกนัยายน ๒๕๖๖ – สิงหาคม ๒๕๖๗ 

          ๖.๓ ผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง 

                - ผูบ้ริหารของส านกัเทศกิจ 

                - เจา้หนา้ท่ีฝ่ายการส่ือสาร ส านกังานเลขานุการ ส านกัเทศกิจ (ศูนยอ์มัรินทร์) 

                - ผูแ้ทนจากส านกัฯ 

                - ผูแ้ทนจากส านกังานเขต 

๗. ประโยชน์จากการศึกษา 
           ๑. มีรูปแบบ แนวทาง และการติดตามงาน การรับเร่ืองร้องทุกข์ผ่านแพลตฟอร์มทวิตเตอร์ 
“ศูนยอ์มัรินทร์” ไดอ้ย่างมีระบบ    
           ๒. ประชาชนมีช่องทางการติดต่อส่ือสารกับหน่วยงานกรุงเทพมหานครในการแก้ไขปัญหา
เพ่ิมขึ้นอีกหน่ึงช่องทางท่ีสะดวก รวดเร็ว ทนัต่อเหตุการณ์ 
           ๓. ประชาชนสามารถรับขอ้มูล ข่าวสาร ประชาสัมพนัธ์เหตุการณ์ส าคญัเร่งด่วนท่ีเกิดขึ้นใน
พ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครไดต้ลอด ๒๔ ชัว่โมง 

๘. งบประมาณ 

 ไมใ่ชง้บประมาณด าเนินการ 

 



๑๓ 

 

๙. แนวทางการติดตามและประเมินผล 
๙.๑ ตัวช้ีวัดความส าเร็จ ระดับผลผลิต (Output) และหรือระดับผลลัพธ์ (Outcome)  

  ระดับผลผลิต (Output) 
  - มีสมาชิกติดตามแพลตฟอร์มทวิตเตอร์ “ศูนยอ์มัรินทร์” เพ่ิมขึ้นมากกว่า ๒๐% ต่อปี 
  - มีขอ้มูลการแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องทุกข์ผ่านแพลตฟอร์มทวิตเตอร์ “ศูนยอ์มัรินทร์” 
มากกว่า 
  - มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องทุกข ์เมื่อด าเนินการ
แกไ้ขเรียบร้อย 
  ระดับผลลัพธ์ (Outcome) 
  - มีขอ้มูลข่าวสารเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาทางกายภาพเพ่ิมมากขึ้นในกระดานข่าว
ทวิตเตอร์ 
  - สมาชิกผูใ้ช้แพลตฟอร์มทวิตเตอร์มีช่องทางในการแจ้งปัญหาความเดือดร้อนใน
พ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 

๙.๒ วิธีการ / เคร่ืองมือที่ใช้ในการติดตามและการประเมินผล (ส าเร็จ)   
  - จ านวนสมาชิกผูต้ิดตามที่ปรากฎบนหนา้แพลตฟอร์มทวิตเตอร์ “ศูนยอ์มัรินทร์” 
  - หน่วยงานที่รับผิดชอบเกี่ยวกบัปัญหาเร่ืองร้องทุกขด์ าเนินการแกไ้ขเป็นผลส าเร็จ 
                           - มีข่าวประชาสัมพันธ์การแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องทุกข์และมีผูใ้ช้งานทวิตเตอร์              
รีทวิตของศูนยอ์มัรินทร์ 

๑๐. ข้อเสนอแนะ 
 ๑๐.๑ ผูบ้ริหารกรุงเทพมหานครควรบูรณาการรูปแบบการติดต่อประสานงานกันระหว่าง
หน่วยงานในสังกัดกรุงเทพมหานครในการร่วมกันแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้นได้ทุกช่วงเวลาและมีการ
ก าหนดหลกัเกณฑใ์นการรับผิดชอบให้มีความชดัเจนง่ายต่อการประสานงาน 

๑๐.๒ ควรมีการประชุมติดตามการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน โดยแบ่งเป็นพ้ืนท่ีแต่ละ
ส านักงานเขต จ านวนครั้ ง และจุดท่ียงัเป็นปัญหาอยู่เป็นประจ าเพ่ือพิจารณาแก้ไขอย่างถาวรและ      
ไม่เกิดขึ้นซ ้าอีก 

๑๐.๓ หัวหนา้หน่วยงานของกรุงเทพมหานครตอ้งให้ความส าคญัต่อการสนับสนุนการแก้ไข
ปัญหา เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน โดยมอบหมายผูป้ระสานงานเพื่อจดัหาก าลงัคน 
และอุปกรณ์ในการออกปฏิบตัิหนา้ท่ี และสามารถติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ีหนา้งานไดต้ลอดเวลา กบัผูดู้แล
ระบบหลกั (Admin) เพื่อน าขอ้มูลไปประชาสัมพนัธ์ตอบแก่ประชาชนในกรอบระยะเวลาท่ีก าหนด 

 
 



๑๔ 

 

ภาคผนวก 
                  ข่ายการส่ือสารของกรุงเทพมหานครมีศูนยว์ิทยุส่ือสารหน่วยงานต่างๆ ท าหน้าที่ควบคุม
ข่ายส่ือสารตามภารกิจที่ก าหนด การติดต่อประสานงานส่ือสารภายในข่ายจะต้องติดต่อผ่าน            
ศูนยค์วบคุมข่ายส่ือสารซ่ึงกรุงเทพมหานครมีสถานี ดงัน้ี 

๑. ศูนย์อัมรินทร์ ฝ่ายการส่ือสาร ส านักงานเลขนุการ ส านักเทศกิจ แม่ข่ายควบคุมการ
ติดต่อส่ือสารกบัลูกข่ายศูนยว์ิทยุหน่วยงานกรุงเทพมหานคร  

๒. ศูนยเ์สาวภา  ติดต่อประสานงาน ๑๘ ส านักงานเขต เขตดินแดง เขตป้อมปราบศตัรูพ่าย 
เขตพระนคร เขตพระโขนง เขตบางรัก เขตปทุมวนั เขตยานนาวา เขตสัมพันธวงศ์          
เขตคลองเตย เจตสาทร เขตบางคอแหลม เขตดุสิต เขตบางซ่ือ เขตบางนา เขตพญาไท    
เขตราชเทวี เขตห้วยขวาง เขตวฒันา 

๓. ศูนย์อ่อนนุช ติดต่อประสานงาน ๑๗ ส านักงานเขต เขตคันนายาว เขตบางกะปิ                 
เขตบางเขน เขตมีนบุรี เขตลาดกระบงั เขตหนองจอก เขตจตุจกัร เขตดอนเมือง เขตบึงกุ่ม 
เขตประเวศ เขตลาดพร้าว เขตสวนหลวง เขตหลักส่ี เขตสายไหม  เขตสะพานสูง              
เขตวงัทองหลาง เขตคลองสามวา 

๔. ศูนย์เพชรเกษม ติดต่อประสานงาน ๑๕ ส านักงานเขต เขตบางพลัด เขตธนบุรี                   
เขตคลองสาน เขตบางกอกใหญ่ เขตบางกอกนอ้ย เขตตล่ิงชนั เขตทวีวฒันา เขตภาษีเจริญ 
เขตบางแค เขตหนองแขม เขตบางขุนเทียน เขตจอมทอง เขตบางบอน เขตราษฎร์บูรณะ 
เขตทุ่งครุ 

๕. ศูนยพ์ระราม ส านักป้องกันและบรรเทาสาธารณภยั ติดต่อประสานงานเหตุสาธารณภยั 
และอ่ืนๆ 

๖. ศูนย์ระบายน ้ า ส านักการระบายน ้ า ติดต่อประสานงานขอ้มูลสภาพอากาศ น ้ าท่วมขงั   
และอ่ืนๆ 

๗. ศูนยเ์อราวณั ส านกัการแพทย ์ติดต่อประสานงานช่วยเหลือผูบ้าดเจ็บ รถพยาบาลและอ่ืนๆ 
๘. ศูนยบ์พิตร ส านกัการจราจรและขนส่ง ติดต่อประสานงานสัญญาณไฟจราจร และอ่ืนๆ 
๙. ศูนยโ์ยธา ๖๐๑-๖๐๖ ส านกัการโยธา ติดต่อประสานงานทางเทา้และถนนช ารุด และอ่ืนๆ 
หน่วยงานภายนอกกรุงเทพมหานครที่มีการใชว้ิทยุส่ือสารเพื่อติดต่อประสานงาน 
๑. ศูนยว์ิทยุผ่านฟ้า ต ารวจนครบาล ติดต่อประสานงานขยะตกคา้ง เส้นทางเสด็จ และอ่ืนๆ 
๒. ศูนยว์ิทยุ บก.๐๒ ต ารวจจราจร ติดต่อประสานงานการซ่อมผิวการจราจร และอ่ืนๆ 
๓. ศูนยว์ิทยุระบบ การไฟฟ้านครหลวง ติดต่อประสานงานดา้นไฟฟ้าดบั และอ่ืนๆ 
๔. ศูนยว์ิทยุมูลนิธิ อาสาสมคัร สวพ.๙๑ จส.๑๐๐ ติดต่อประสานงานเร่ืองทัว่ไป และอ่ืนๆ 


