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บทคดัย่อ  

การวจิยันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษาประสทิธิภาพการจดัการข้อร้องเรยีน
ประชาชน และเพื่อศกึษาปัญหาและอุปสรรคจากการน าแอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดวู์ 
มาใชใ้นการใหบ้รกิารประชาชนในเทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ อ าเภอเมอืง จงัหวดั
เชยีงใหม่ เป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ โดยเป็นการสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้งจากผูใ้ห้
ขอ้มลูคนส าคญั จ านวน 21 คน ผลการวจิยั พบว่า การน าแอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟอง
ดูว์ ช่วยเพิม่ความสะดวกและรวดเรว็ในการสื่อสาร ลดความยุ่งยาก แอพพลเิคชัน่  
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ทราฟฟ่ีฟองดูว์ สามารถช่วยจดัการขอ้ร้องเรยีนได้อย่างมปีระสทิธิภาพ ได้แก่ 1) 
ดา้นความโปร่งใส ช่วยเพิม่ความโปร่งใสในกระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีน 2) ดา้น
ระยะเวลาการจดัการ ช่วยให้กระบวนการจดัการข้อร้องเรียนมคีวามรวดเร็ว ลด
ระยะเวลาในการจดัการขอ้รอ้งเรยีน 3) ดา้นค่าใชจ้่าย ช่วยลดค่าใชจ้่ายทีเ่กี่ยวขอ้ง
กับกระบวนการรบัและจดัการข้อร้องเรียน 4) ด้านความปลอดภัย มีระบบความ
ปลอดภยัในการจดัการขอ้มลูส่วนบุคคลและการเขา้ถงึขอ้มลู ส่วนปัญหาและอุปสรรค 
พบว่า เป็นปัญหาการเขา้ถงึเทคโนโลยขีองผูสู้งอายุและผูท้ีไ่ม่มสีมาร์ทโฟน ปัญหา
ด้านความรูแ้ละทกัษะในการใช้งาน ปัญหาด้านความพร้อมของเจา้หน้าที่ในการใช้
เทคโนโลย ีขาดการฝึกอบรมในการใหบ้รกิารและการใช้งานผ่านระบบ และปัญหา
ดา้นขอ้จ ากดัดา้นขอ้มูล ท าใหก้ารวเิคราะหแ์ละตอบสนองต่อปัญหา ซึ่งอาจส่งผลให้
การแกไ้ขปัญหาไมต่รงจุดและไมต่อบสนองต่อความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของประชาชน 
 
ค าส าคญั: ประสทิธภิาพ; การจดัการขอ้รอ้งเรยีน; แอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดวู ์
 
Abstract 

The purpose of this research is to study the efficiency of managing 
citizen complaints and to study problems and obstacles from using the Traffy 
Fondue application to be used to provide services to the people in Nong Pa 
Khrang Subdistrict Municipality, Mueang District, Chiang Mai Province. It is 
qualitative research it was a structured interview with 21 key informants. The 
research results found that using the Traffy Fondue application helps increase 
convenience and speed in communication reduce hassle Traffy Fondue 
application. Managing complaints effectively includes: 1 )  transparency helps 
increase transparency in the complaint management process, 2) handling time 
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helps to speed up the complaint management process reduce the time it takes 
to handle complaints, 3) expenses helps reduce costs related to the process of 
receiving and managing complaints, 4) safety is a security system for managing 
personal information and accessing information. Problems and obstacles were 
found to be problems with access to technology for the elderly and those who 
do not have smartphones, problems with knowledge and skills in use, problems 
with staff readiness to use technology lack of training in providing services and 
using the system and problems with data limitations Make analysis and respond 
to problems. This may cause the problem to be solved not to the point and not 
respond to the real needs of the people. 
 
Keywords: Efficiency; Complaints Management; Traffy Fondue Application   
 
บทน า 

กระแสโลกาภิวตัน์ที่เปลี่ยนแปลงไป ส่งผลต่อการด าเนินชวีติของมนุษย์
การเปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็ท าใหม้นุษยต์อ้งปรบัตวัใหท้นัทัง้ ดา้นเศรษฐกจิ สงัคม 
การเมอืง ดา้นเทคโนโลย ีดา้นนวตักรรม ดา้นภาษา วฒันธรรม เพือ่ใหเ้กดิการเรยีนรู้
สิง่ใหม่ๆ  เพิม่ขึน้ อกีทัง้ดา้นการตดิต่อสือ่สารและการรบัขา่วสาร งา่ย สะดวก รวดเรว็ 
มากขึน้ เป็นแบบโลกไรพ้รมแดนมากขึน้ การพฒันาอยา่งกา้วกระโดดของเทคโนโลยี
ท าใหห้ลาย ๆ ประเทศทัว่โลกเกดิการพฒันาและเปลีย่นแปลงประเทศใหท้นัต่อโลก
แห่งเทคโนโลยีมากขึ้น และต่างสร้างและพฒันาประเทศให้เป็น “เมืองอจัฉริยะ” 
(Smart City) น านวตักรรมทางเทคโนโลยมีาประยุกต์ใชใ้หม้บีทบาทต่อการบรหิาร
จดัการในประเทศโดยการใชเ้ทคโนโลยมีากขึน้ เพื่อเป็นประเทศผูน้ าแห่งเทคโนโลยี
และนวตักรรม เพิม่ประสทิธภิาพใหป้ระเทศมคีวามเจรญิยิง่ขึน้ไป 
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รฐัธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทยพุทธศกัราช 2560 กล่าวถึง เสรภีาพ
หน้าที่และการมีส่วนร่วมของประชาชนในการบริหารงานของรัฐ การปรับปรุง
โครงสร้าง การบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพื่อการให้บริการ
สาธารณะของรฐัเป็นไปดว้ยความคล่องตวัมปีระสทิธภิาพและสามารถตอบสนองต่อ
ปัญหาและความต้องการของประชาชน การแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ของประชาชนได้
อย่างทนัท่วงท ีดงันัน้ประเทศไทยไดม้กีารจดัท าแผนแมบ่ท แผนปฏบิตักิาร และการ
ขบัเคลื่อนการพฒันาเมอืงอจัฉรยิะ เพื่อให้สอดคล้องกบัทศิทางการพฒันาประเทศ 
ภายใตโ้มเดลไทยแลนด ์4.0 และยุทธศาสตรช์าต ิ20 ปี โดยเน้นทางดา้นเทคโนโลยี
ดจิทิลัเขา้มาประยกุตใ์ช ้โดยแผนพฒันาเมอืงอจัฉรยิะ ประกอบดว้ยมติ ิ7 ดา้น ไดแ้ก่ 
สิง่แวดล้อมอจัฉรยิะ (Smart Environment) การเดนิทางและขนส่งอจัฉรยิะ (Smart 
Mobility) การด ารงชวีติอจัฉรยิะ (Smart Living) พลเมอืงอจัฉรยิะ (Smart People) 
พลงังานอจัฉรยิะ (Smart Energy) เศรษฐกจิอจัฉรยิะ (Smart Economy) การบรหิาร
ภาครฐัอจัฉรยิะ (Smart Governance) ซึง่พืน้ทีเ่ป้าหมายทีเ่ป็นเมอืงอจัฉรยิะตน้แบบ
ในปี พ.ศ. 2561 - 2563 จ านวน 7 จงัหวดั ไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร ชลบุรี เชยีงใหม่ 
ภูเก็ต ขอนแก่น ระยอง และฉะเชิงเทรา โดยในปี พ.ศ. 2565 จะท าให้ครอบคลุม
ทัง้หมด 76 จงัหวดั (ส านกังานส่งเสรมิเศรษฐกจิดจิทิลั, 2564) 

ส านักงานพฒันาวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยแีห่งชาต ิ(สวทช.) โดยศูนย์
เทคโนโลยอีเิลก็ทรอนิกสแ์ละคอมพวิเตอร์แห่งชาต ิ(เนคเทค) ไดด้ าเนินการพฒันา
แอพพลิเคชนัทราฟฟ่ีฟองดูว์ และน าไปประยุกต์ใช้ในงานด้านสมาร์ตซิตี้ (Smart 
city) หรอืเมอืงอจัฉรยิะ ซึ่ง แพลตฟอรม์ทราฟฟ่ีฟองดูว์ เป็นแพลตฟอรม์ทีจ่ดัท าขึน้
ส าหรบัสือ่สารปัญหาของเมอืงระหวา่งประชาชนและหน่วยงานทีร่บัผดิชอบประชาชน
สามารถแจ้งปัญหาที่พบไปให้ผู้ที่รบัผิดชอบโดยตรงเพื่อให้แก้ไขปัญหาได้อย่าง
รวดเรว็ผ่านทางแอพพลเิคชนับนมอืถอื ไม่ว่าจะเป็นปัญหาความสะอาด ปัญหาทาง
เทา้ ไฟส่องสวา่ง หรอืถนนช ารุด โดยเป็นการแจง้ปัญหาในรปูแบบทีม่ขีอ้มลูเพยีงพอ
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ให้หน่วยงานสามารถด าเนินการได้ทนัที เช่น มภีาพถ่าย และต าแหน่งบนแผนที่ 
(ส านักงานพฒันาวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยแีห่งชาต,ิ 2564) ปัจจุบนัได้มกีารน า
แพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ มาใช้ จากสถิติหน่วยงานทัว่ประเทศ Traffy Fondue 
2024 ขยายผลการใช้งานไปแล้ว 77 จงัหวดั ใน 753 อ าเภอ 1,916 เทศบาล และ 
2,186 อบต. รวมไปถึงการใช้งานภายในหน่วยงาน  ได้แก่ รฐัสภา เขตส่งเสริม
อุตสาหกรรม โรงพยาบาล มหาวิทยาลยั เป็นต้น รวมแล้ว 15,401 แห่ง (หน่วย
บรกิารนวตักรรมดจิทิลัส าหรบัเมอืง สวทช., 2567) องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิน่ถอื
เป็นหน่วยงานที่ส าคัญในการจัดการปัญหาของชุมชน ได้ส่งเสริมการใช้งาน
แพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ ในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทัว่ประเทศ เพื่อเพิ่ม
ประสทิธภิาพในการแกไ้ขปัญหาของชุมชน โดยจงัหวดัเชยีงใหม่ไดน้ าแพลตฟอรม์ท
ราฟฟ่ีฟองดูว ์มาใช้เป็นระบบรบัแจง้และจดัการปัญหาผ่านทาง LINE chatbot แบบ
อตัโนมตั ิ เพือ่เพิม่ประสทิธภิาพ ลดภาระการท างานของเจา้หน้าที ่ และยกระดบัการ
มีส่วนร่วมของประชาชน พลเมือง โดยสามารถแจ้งปัญหาต่างๆ ได้ (กระทรวง 
มหาดไทย กรมสง่เสรมิการปกครองทอ้งถิน่, 2564) 

เทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ ถอืเป็นหน่วยงานหนึ่งทีน่ า แพลตฟอรม์ทราฟ
ฟ่ีฟองดวู ์มาใชใ้นการบรหิารจดัการในพืน้ที่ ประชากรในพืน้ที ่ต าบลหนองป่าครัง่ มี
ประชากรตามทะเบยีนราษฎร คดิเป็น 45% ของประชากรในพื้นที่ พื้นที่ส่วนใหญ่
ของชุมชน ต าบลหนองป่าครัง่ เป็นแหล่งการจา้งงาน ในพืน้ทีส่่วนใหญ่ ประกอบดว้ย 
หา้งสรรพสนิคา้แมค็โคร หา้งสรรพสนิคา้ BigC extra และหา้งสรรพสนิคา้อนิเด็กซ์ 
อกีทัง้ยงัมสีถานศกึษา คอื มหาวทิยาลยัพายพั จงึท าใหใ้นพืน้ทีม่กีารก่อสรา้งอาคาร
ที่พกัอาศยัรวมถึงหอพกั จงึท าให้มปีระชากรแฝงในพื้นที่ต าบลหนองป่าครัง่ เป็น
จ านวนมาก คดิเป็น 55% ของพืน้ที ่ท าใหม้กีารหมุนเวยีนของประชากรเพิม่ขึน้และ
หนาแน่นเป็นจุด ก่อใหเ้กดิปัญหาทางกายภาพ เชน่ ทางเทา้พงั น ้าไมส่ะอาด สุนัขจร
จดั น ้าท่วมขงั ไฟฟ้าส่องสวา่ง การจดัเกบ็ขยะ หาบเรแ่ผงลอย และอื่นๆ อกีมากมาย 
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ท าให้มปีรมิาณและจ านวนของปัญหามาก ถงึแมจ้ะมชี่องทางการรบัเรื่องร้องเรยีน
หลากหลายช่องทาง แต่ยงัมขีอ้ตดิขดัในบางมติ ิเชน่การตดิตาม และตรวจสอบความ
คบืหน้าของการแกไ้ขไดอ้ยา่งเตม็ประสทิธภิาพ (เทศบาลต าบลหนองป่าครัง่, 2563) 

ดงันัน้ผูว้จิยัสนใจทีจ่ะศกึษาประสทิธภิาพการจดัการขอ้รอ้งเรยีนประชาชน
ผ่านแอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว์ เทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ อ าเภอเมอืง จงัหวดั
เชยีงใหม่ ว่าสามารถเพิม่ประสทิธภิาพการจดับรกิารสาธารณะ ใหก้บัประชาชนใน
เทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ อ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ ไดม้ากน้อยเพยีงใด โดย
ผา่นมมุมองทศันคตขิองผูบ้รหิาร ขา้ราชการเทศบาล และผูน้ านโยบายไปปฏบิตั ิเพือ่
สามารถน าขอ้มลูมาใชว้างแผนเพื่อพฒันาประสทิธภิาพของการรบัเรื่องราวรอ้งทุกข์
ใหด้ยีิง่ขึน้ และสรา้งความร่วมมอืของประชาชนเทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ เพื่อให้
เกดิการมสี่วนร่วมของประชาชนอย่างแท้จรงิในการพฒันาเทศบาลต าบลหนองป่า
ครัง่ อ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม ่รว่มกนัอยา่งยัง่ยนื 

 
วตัถปุระสงค ์

1. เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียนประชาชนผ่าน
แอพพลิเคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว์ เทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ อ าเภอเมือง จังหวัด
เชยีงใหม ่

2. เพื่อศกึษาปัญหาและอุปสรรคจากการน าแอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว์ 
มาใชใ้นการใหบ้รกิารประชาชนในเทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ อ าเภอเมอืง จงัหวดั
เชยีงใหม ่
 
ทบทวนวรรณกรรม  

การศึกษาประสิทธิภาพการจัดการข้อร้องเรียนของประชาชนผ่าน
แอพพลิเคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว์ เทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ อ าเภอเมือง จังหวัด
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เชยีงใหม่ ผูว้จิยัได้ศกึษาแนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง น าไปสู่การสร้าง
กรอบแนวคดิในการศกึษา ดงันี้ 

แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัการประสิทธิภาพการปฏิบติังาน 
ประสทิธภิาพของการปฏิบตังิาน หมายถงึ ปัจจยัและกระบวนการในการ

ปฏบิตังิาน ประกอบด้วยตวัชี้วดั ได้แก่ 1) การบรรลุเป้าหมายความส าเรจ็ 2) การ
จดัหาและการใชปั้จจยัทรพัยากร 3) กระบวนการปฏบิตังิาน 4) ความพงึพอใจของ
ทุกฝ่าย (ขวญัชยั ชมศริ,ิ 2560) นอกจากนี้ ประสทิธภิาพของการปฏบิตังิาน เป็นผล
ของการด าเนินงานของตวับุคคลและทมีงาน วดัผลและประเมนิผลไดจ้ากปัจจยัทีเ่ป็น
พฤติกรรม ปัจจยัที่เป็นเป้าหมายหรอืผลลพัธ์สุดท้ายของงานที่เกิดขึ้น (สกุลตรา 
กฤชเทยีมเมฆ, 2560) อกีทัง้ ประสทิธภิาพของการปฏบิตังิาน หมายถงึ การกระท า
ของแต่ละบุคคล ทีม่คีวามสามารถและความพรอ้ม ความพยายามทุ่มเทอย่างเตม็ใจ
ในการปฏบิตังิานของตน ปฏบิตังิานดว้ยความคล่องแคล่วเป็นไปตามระเบยีบ มแีบบ
แผน มีกฎเกณฑ์ และปฏิบัติงานของตนให้แล้วเสร็จตามเวลาที่ก าหนด มีความ
รวดเรว็ ถูกตอ้ง มคีุณภาพ ไดม้าตรฐาน การจดัการองคก์รเพื่อเพิม่ประสทิธภิาพการ
ปฏบิตังิานเป็นกระบวนการจดัการที่เหมาะสมต่อการด าเนินงานขององค์กรเพื่อให้
บรรลุเป้าหมายและประสบผลส าเร็จ โดยการน าเอาทรพัยากรมาบรหิารด้วยการ
ผสมผสานประกอบดว้ย 4 ขัน้ตอน คอื 1) การวางแผน 2) การจดัองคก์ร 3) การน า 
4) การควบคุม (ณฐัวตัร เป็งวนัปลกู, 2560) 

แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการข้อร้องเรียนของประชาชน 
กระทรวงศึกษาธิการ (2566) กล่าวว่า กระบวนการหลักการรับเรื่อง

ร้องเรยีน มคี าจ ากดัความส าหรบัการด าเนินงานกระบวนการ ดงันี้เรื่องร้องทุกข์ 
ร้องเรยีน ข้าราชการ หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรยีนเนื่องจาก
ปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสมเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของประชาชน 
หมายถงึ เรื่องราวทีผู่ร้อ้งเรยีนประสงคใ์หไ้ดร้บัการปลดเปลื้องความทุกขท์ีต่นไดร้บั 
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หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อื่น หรือสาธารณชนได้รบัความเสียหายและยงั
รวมถึงข้อขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชนการจัดการข้อร้องเรียน มี
ความหมายครอบคลุมถึง การจดัการในเรื่องข้อร้องเรยีน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/
ความคดิเหน็/ค าตชิม/การสอบถามหรอืการรอ้งขอขอ้มูลผูร้บับรกิาร หมายถงึ ผูท้ีม่า
รบับรกิารได้แก่ประชาชนและส่วนราชการต่าง ๆผูม้สี่วนได้ส่วนเสยี หมายถงึ ผูท้ี่
ไดร้บัผลกระทบทัง้ทางบวกและทางลบ ทัง้ทางตรงและทางออ้ม จากการด าเนินการ
ของส่วนราชการ 

แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัปัญหา และคณุภาพการให้บริการ 
ทฤษฎีการแก้ปัญหาโดยประยุกต์ใช้วธิกีารคดิแบบนอกกรอบ โดยเชื่อว่า

ปัญหาส่วนใหญ่ต้องการมุมมองที่แตกต่างจงึจะแก้ไขได้ส าเรจ็ วธิกีารที่จะท าใหไ้ด้
มุมมองที่แตกต่างเกี่ยวกับปัญหาคือ การแยกปัญหาเป็นส่วนๆ แล้วน ากลับมา
รวมกลุ่ม เข้าด้วยกันในลักษณะที่แตกต่างไปจากเดิมหรือสุ่ มบางส่วนมา
รวมกัน  หลักการนี้เสนอองค์ประกอบ ในการแก้ปัญหา 4 ประการคือ 1) ค้นหา
ความคดิเด่นๆ ที่เป็นหลกัในท าความเข้าใจกบัปัญหา 2) ค้นหาวธิีการที่แตกต่าง
ออกไปในการมองปัญหา 3) ปล่อยวางการคดิแบบยดึตดิ และ 4) ใหโ้อกาสตนเองใน
การเปิดรบัความคดิอื่นๆ (DeBono,1991)  

นายิกา เดิดขุนทศ (2550) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง 
ความสมัพนัธร์ะหว่างความคาดหวงัต่อการใหบ้รกิารลูกคา้กบัการรบัรูบ้รกิารทีไ่ดร้บั 
ซึง่อาจจะเป็นการไดร้บับรกิารตามทีส่ิง่คาดหวงัไวห้รอืสงูกวา่ต ่ากวา่ทีค่าดหวงักไ็ด ้ 

พลฤทธิ ์จริะเสว ี(2550) กล่าววา่ คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ การสง่มอบ
การบรกิารทีด่ ีมคีวามเหมาะสมทัง้ในดา้นเวลา ดา้นสถานที ่โดยการใชแ้รงงานเพื่อ
ตอบสนองความต้องการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิาร เกดิความพงึพอใจสูงสุด
จากการใชบ้รกิารเกดิความประทบัใจในดา้นบวกอยากกลบัมาใชบ้รกิารอกี และมกีาร
บอกต่อไปยงัผูอ้ื่นทางทีด่ ี 
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พมิล เมฆสวสัดิ ์(2550) กล่าวว่า คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ การส่งมอบ
บรกิารทีด่ ีเหมาะสมทัง้เวลาสถานที ่รปูแบบ เพื่อสนองตอบความตอ้งการและความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจสงูสุดจากการใชบ้รกิารมี
ความประทบัใจดา้นบวกและอยากกลบัมาใชบ้รกิารอีก ซึ่งส่งผลกระทบดา้นบวกต่อ
ภาพลกัษณ์ของบรกิารทีด่ดีว้ย 

  
 ข้อมลูการท างานของแอพพลิเคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดวู ์

วสนัต์ ภทัรอธคิม (2565) กล่าวถงึ แอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว ์ไวว้่าเป็น
แอพพลเิคชนัส าหรบัการรบัแจ้งปัญหา รบัขอ้เสนอแนะจากผู้แจ้งปัญหา และเป็น
ระบบสนับสนุนการบรหิารจดัการปัญหาให้มปีระสทิธิภาพสูงขึ้น ด้วยการที่ผู้แจ้ง
ถ่ายภาพและระบุประเภทของปัญหาระบบจะท าการแจ้งปัญหาดังกล่าวไปยัง
เจา้หน้าทีแ่ละทมีงานทีร่บัผดิชอบทนัท ีส่วนในดา้นของเจา้หน้าทีน่ัน้ระบบจะช่วยให้
สามารถคัดแยกประเภทของปัญหา ส่งผลให้สามารถแจ้งปัญหาดังกล่าวไปยัง
เจ้าหน้าที่ที่ดูแลและรับผิดชอบโดยตรง นอกจากนี้ระบบยังสามารถให้ข้อมูล
ความกา้วหน้าในการด าเนินการและตดิตามสถานะของปัญหาไดผ้่านโทรศพัทม์อืถอื 
และระบบยงัเปิดใหผู้แ้จง้สามารถให้ก าลงัใจ ตชิมการปฏบิตังิานของเจา้หน้าที ่รวม
ไปถึงผู้แจ้งและเจ้าหน้าที่สามารถสื่อสารและช่วยกันแก้ไขปัญหาของหน่วยงาน
รว่มกนัดว้ย 

แอพพลิเคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว์ เป็น Mobile Application ส าหรับบริหาร
จดัการปัญหา ขอ้รอ้งเรยีน และการแจง้ซ่อม เหมาะสมหรบัพืน้ทีเ่ปิด เช่น พืน้ทีเ่มอืง 
มหาวทิยาลยั หมู่บ้าน เพื่อแจ้งปัญหาต่างๆ ในพื้นที่ เช่น เสยีงรบกวน ถนนช ารุด 
กลิน่เหมน็ เป็นตน้ นอกจากนี้ยงัเหมาะสมกบัอาคาร เชน่ ส านกังาน คอนโด เพือ่แจง้
ซ่อมต่างๆ เชน่ ปัญหาแสงสว่าง ไฟฟ้า ประปา วสัดุช ารุด เป็นตน้ 
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กรอบแนวคิดงานวิจยั  
จากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง น าไปสู่การก าหนดกรอบ

แนวคดิการวจิยัได ้ดงันี้ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รปูภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

หาขอ้มลูและ
ศกึษา

กระบวนการ
ท างานของ
แอพพลเิคชัน่ 
ทราฟฟ่ีฟองดวู ์

การจดัการขอ้
รอ้งเรยีนผา่น

แอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ี
ฟองดวู ์ในเทศบาล
ต าบลหนองป่าครัง่  

ประสทิธภิาพของ
แอพพลเิคชัน่ ทราฟฟ่ีฟองดวู ์
- ดา้นความโปรง่ใส 
- ดา้นระยะเวลาการ
จดัการ 
- ดา้นคา่ใชจ้่าย 
- ดา้นความปลอดภยั 

สภาพปัญหาและอุปสรรค 
จากการน าแอพพลเิคชัน่ 

ทราฟฟ่ีฟองดวู ์มาใชใ้นการ
ใหบ้รกิารประชาชนใน

เทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ 

การจดัการขอ้
รอ้งเรยีนผา่น

ช่องทางอื่นๆ เช่น 
- ระบบ Chat Live 
- Line 
- Facebook 
- e-service 
- การเขา้มาแจง้ดว้ย
ตนเอง 

ขอ้เสนอแนะและแนวทางการ
พฒันาประสทิธภิาพการจดัการ
ขอ้รอ้งเรยีนแอพพลเิคชัน่ 

ทราฟฟ่ีฟองดวู ์
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วิธีด าเนินการวิจยั 
งานวจิยันี้เป็นงานวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) ซึง่ผูว้จิยัได้

ก าหนดวธิวีจิยั ดงันี้ 
1. การวิจัยเอกสาร (Documentary Research) โดยการเก็บข้อมูลจาก

เอกสารต่างๆ เช่น เอกสารทางวชิาการ วารสาร บทความ เอกสารประกอบการ
บรรยายสิง่พมิพ ์สื่ออเิลก็ทรอนิกส์  งานวจิยั วทิยานิพนธ์ ดุษฎีนิพนธ์ เอกสารของ
ทางราชการ และเอกสารเกีย่วกบัการน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใช ้

2. การสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญั (Key Informant Interview) โดยผูว้จิยัใช้
วธิกีารสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้งท าการสมัภาษณ์ตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ท า
การสมัภาษณ์เป็นรายบุคคล ดว้ยวธิกีารคดัเลอืกผูใ้หข้อ้มูลแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) เป็นค าถามแบบปลายเปิดที่มคีวามเกี่ยวข้องกบัวตัถุประสงค์การวิจยั 
เพื่อใหค้รอบคลุมการวจิยั ผูว้จิยัด าเนินการแจง้ใหผู้ถู้กสมัภาษณ์ทราบล่วงหน้า และ
ขออนุญาตบนัทกึภาพการสมัภาษณ์ทุกครัง้ก่อนการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

ประชากรและผูใ้ห้ข้อมลูส าคญั  
1. ประชากรของการวจิยั (Population) ไดแ้ก่ ผูบ้รหิารเทศบาลต าบลหนอง

ป่าครัง่ ขา้ราชการเทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ สมาชกิสภาเทศบาลต าบลหนองป่า
ครัง่ และผูใ้หญ่บา้น ในการน าแอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูวม์าใชใ้นการใหบ้รกิารรบั
เรือ่งรอ้งเรยีน 

2. ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ (Key Informants) ในการวิจัยครัง้นี้  ผู้วิจัยก าหนด
ขนาดของผูใ้หข้อ้มลูส าคญัและกลุ่มตวัอย่างเป็นการคดัเลอืกแบบเจาะจง (วโิรจน์ ก่อ
สกุล, 2565)  โดยเป็นบุคลากรที่มคีวามเกี่ยวขอ้งมคีวามรู้ และเป็นผูม้สี่วนได้ส่วน
เสยี ซึ่งใหข้อ้มูลไดอ้ย่างด ีและมปีระสบการณ์ ประกอบดว้ย ผูบ้รหิารเทศบาลต าบล
หนองป่าครัง่ จ านวน 3 คน ขา้ราชการเทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ จ านวน 5 คน 
สมาชกิสภาเทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ จ านวน 6 คน และผูใ้หญ่บา้น จ านวน 7 คน 
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เนื่องจากเป็นผูท้ี่รบัผดิชอบโดยตรงในการน าแอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว์มาใช้ใน
การใหบ้รกิารรบัเรือ่งรอ้งเรยีนจากประชาชน จงึถอืไดว้า่เป็นแหล่งขอ้มลูทีน่่าเชือ่ถอื 

 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลู  
เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูในการวจิยัครัง้นี้ คอื แบบสมัภาษณ์ 

โดยการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง เป็นลักษณะการสัมภาษณ์ที่มีค าถามและ
ข้อก าหนดที่แน่นอน ท าการสมัภาษณ์ผู้ใดก็ใช้ค าถามเดียวกัน (วิโรจน์ ก่อสกุล, 
2565) และท าการสมัภาษณ์เป็นรายบุคคล ไดก้ าหนดวนัสมัภาษณ์อย่างชดัเจนและ
แจ้งให้ผูถู้กสมัภาษณ์ทราบก่อนล่วงหน้า ในระหว่างการสมัภาษณ์ผู้วจิยัใช้การจด
บนัทกึและบนัทกึเสยีง และขออนุญาตผูถู้กสมัภาษณ์ก่อนทุกครัง้ในการจดบนัทกึการ
สนทนา  

การวิเคราะหข้์อมลู 
การวเิคราะหข์อ้มูลในการศกึษาครัง้นี้ เป็นการวเิคราะหข์อ้มูลเชงิคุณภาพ 

(Qualitative Research) ผูว้จิยัใชเ้ทคนิคการวเิคราะหเ์นื้อหา (Content analysis) ท า
การวเิคราะห์ความหมายทางภาษา และวเิคราะห์นัยที่แอบแฝงอยู่ ซึ่งจะรวมการ
ตีความและนัยทางบรบิท ของภาษาและผู้ใช้ภาษา (นิศา ชูโต , 2551) โดยท าการ
แยกประเด็นตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย  น าข้อมูลที่ได้แยกประเด็นค าถาม 
เปรยีบเทียบความเหมอืนหรอื ความแตกต่างของผู้ให้สมัภาษณ์แต่ละคน และน า
ขอ้มลูทีไ่ดว้เิคราะหข์อ้มลู สรุปผลการวจิยัและตคีวามการวจิยั เพื่อใหท้ราบถงึสภาพ
ปัญหาและอุปสรรค จากการน าแอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว์ มาใชใ้นการใหบ้รกิาร
ประชาชนในเทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ น ามาใช้เป็นแนวทางแก้ไขปัญหา และ
อุปสรรคจากการน าแอพพลิเคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว์ มาใช้ในการให้บริการรบัเรื่อง
รอ้งเรยีนจากประชาชนของเทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ อ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ 
และน าเสนอผลการวจิยัในรปูแบบพรรณนาความ 
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ผลการวิจยัและอภิปราย 
ผลผลการวิจยั 
1. ประสทิธภิาพการจดัการขอ้รอ้งเรยีนประชาชนผา่นแอพพลเิคชัน่ทราฟฟี่

ฟองดวู ์เทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ อ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ 
จากการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั เกี่ยวกบัประสทิธภิาพการจดัการขอ้

ร้องเรยีนประชาชนผ่านแอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว์ เทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ 
อ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ พบว่า การน าแอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว์ มาใช้ใน
การแจ้งปัญหา/ร้องเรยีนมคีวามส าคญั ได้แก่ เพิม่ความสะดวกและรวดเร็วในการ
สื่อสาร ช่วยให้ประชาชนสามารถแจ้งปัญหาหรือร้องเรียนได้ทุกที่ทุกเวลา ผ่าน
อุปกรณ์มอืถอืหรอืคอมพวิเตอร ์ซึง่ลดความยุง่ยากและเพิม่ความสะดวกในการติดต่อ
กับหน่วยงานภาครัฐ อีกทัง้ยังสามารถปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานของ
หน่วยงาน มคีวามโปร่งใสและความน่าเชื่อถือท าให้ประชาชนสามารถติดตามการ
ด าเนินงานไดอ้ย่างโปร่งใส ลดความกงัวลเกีย่วกบัการละเลยหรอืการจดัการทีล่่าชา้ 
ช่วยลดค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน เช่น การเดนิทาง การสื่อสาร และการจดัเก็บ
ข้อมูลในรูปแบบเอกสาร ท าให้ประหยดัทรพัยากรและงบประมาณของหน่วยงาน 
นอกจากนี้แอพพลิเคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว์ สามารถจดัเก็บและวิเคราะห์ข้อมูลการ
รอ้งเรยีนไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ ซึง่สามารถสรุปเป็นดา้นดงันี้ 
 1) ด้านความโปร่งใส พบว่าการใช้แอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว์ ช่วยเพิม่
ความโปร่งใสในกระบวนการจดัการข้อร้องเรียน โดยประชาชนสามารถติดตาม
สถานะของขอ้รอ้งเรยีนไดแ้บบเรยีลไทม ์ตัง้แต่เริม่ตน้จนถงึการแกไ้ขปัญหาเสรจ็สิน้ 
ซึ่งช่วยลดปัญหาการติดตามงาน และสร้างความเชื่อมัน่ให้กบัประชาชนในความ
โปร่งใสของการท างานของหน่วยงานท้องถิน่ ดงันัน้การทีผู่ใ้ช้สามารถเหน็ขัน้ตอน
การด าเนินงาน และการอปัเดตสถานะผ่านแอพพลเิคชัน่ช่วยให้ลดความคลุมเครอื
และความกังวลในกระบวนการ ท าให้เกิดความโปร่งใสมากขึ้น  ท าให้ผู้ร้องเรียน
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สามารถทราบไดถ้งึความคบืหน้าอย่างชดัเจน ลดการสื่อสารทีอ่าจก่อใหเ้กดิความไม่
แน่ใจ และสรา้งความน่าเชือ่ถอืในการท างานของเทศบาลมากขึน้ 
 2) ดา้นระยะเวลาการจดัการ พบว่าแอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว ์ช่วยให้
กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรยีนมคีวามรวดเร็วขึน้ จากการรบัเรื่องจนถึงการตอบ
กลบัและแก้ไขปัญหา ท าให้สามารถลดระยะเวลาในการจดัการขอ้ร้องเรยีนลงได้ 
นอกจากนี้ยงัช่วยใหห้น่วยงานสามารถตดิตามงานและประเมนิประสทิธภิาพของการ
จดัการขอ้รอ้งเรยีนไดม้ากกว่าระบบแบบดัง้เดมิ เนื่องดว้ยแอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟอง
ดูว์เป็นเครื่องมือช่วยให้เจ้าหน้าที่ได้ร ับข้อมูลข้อร้องเรียนทันที และสามารถ
ประสานงานหรอืส่งต่อเรือ่งไปยงัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งไดอ้ยา่งรวดเรว็ และประชาชน
สามารถรับทราบผลได้แบบเรียลไทม์ นอกจากนี้ยังมีระบบแจ้งเตือนที่ช่วยให้
เจา้หน้าทีส่ามารถด าเนินการไดท้นัท ีลดระยะเวลาทีต่อ้งใชใ้นการประสานงานแบบ
ดัง้เดมิและช่วยใหก้ารแก้ปัญหาเป็นไปอย่างรวดเรว็มากขึน้ ซึ่งระบบดจิทิลัและการ
จดัการขอ้มลูแบบออนไลน์ จะท าใหข้อ้รอ้งเรยีนสามารถถูกส่งต่อและตดิตามไดท้นัท ี
ท าใหล้ดความล่าชา้ในการประสานงานระหวา่งหน่วยงานได ้
 3) ดา้นค่าใชจ้่าย พบว่าแมก้ารจดัการขอ้รอ้งเรยีนผ่านแอพพลเิคชัน่จะมี
ค่าใชจ้่ายในการพฒันาและดูแลระบบ แต่เมื่อเทยีบกบัการจดัการขอ้รอ้งเรยีนในรูป
แบบเดมิ คา่ใชจ้่ายในการด าเนินการโดยรวมลดลง จะเหน็ไดว้า่การใชแ้อพพลเิคชัน่ท
ราฟฟ่ีฟองดวู ์ช่วยลดค่าใชจ้่ายทีเ่กีย่วขอ้งกบักระบวนการรบัและจดัการขอ้รอ้งเรยีน 
เมื่อเปรียบเทียบกับการใช้วิธีการสื่อสารแบบดัง้เดิม เช่น โทรศัพท์หรือการมา
รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง การจดัการขอ้มลูผ่านระบบดจิทิลัยงัช่วยลดการใชท้รพัยากรทัง้
ในด้านการจัดการเอกสารและบุคลากรในการท างานด้วย จะเห็นได้ว่าการใช้
แอพพลเิคชัน่ท าให้กระบวนการจดัการเป็นระบบอตัโนมตั ิลดค่าใช้จ่ายในการจ้าง
เจา้หน้าทีแ่ละการใชเ้อกสารกระดาษหรอืการใชโ้ทรศพัท ์อกีทัง้ลดการเดนิทางของผู้
ร้องเรยีนและเจ้าหน้าที่ท าให้การจดัการขอ้ร้องเรยีนมปีระสทิธภิาพมากขึ้นในด้าน
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การลดต้นทุนระยะยาว ซึ่งช่วยประหยดังบประมาณ เทศบาลสามารถจดัการข้อ
รอ้งเรยีนไดโ้ดยไม่ต้องเพิม่งบประมาณดา้นบุคลากรหรอืการจดัเกบ็ขอ้มูลทีซ่ ้าซ้อน 
เป็นตน้ 

4) ดา้นความปลอดภยั พบว่าแอแพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว ์มรีะบบความ
ปลอดภยัในการจดัการขอ้มลูส่วนบุคคลและการเขา้ถงึขอ้มูล เช่น การเขา้รหสัขอ้มูล
และการตรวจสอบสทิธิใ์นการเขา้ถงึขอ้มูลของแต่ละหน่วยงาน ซึ่งช่วยให้ขอ้มูลขอ้
รอ้งเรยีนและขอ้มลูส่วนตวัของประชาชนมคีวามปลอดภยั โดยระบบจะมกีารควบคุม
การเขา้ถงึขอ้มลูเฉพาะผูท้ีม่สีทิธิ ์ท าใหผู้ใ้ชง้านมัน่ใจในความปลอดภยัของขอ้มลู จะ
เหน็ไดว้่าระบบของแอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว ์มกีารควบคุมสทิธิก์ารเขา้ถงึขอ้มูล 
ท าใหข้อ้มลูส่วนบุคคลของผูร้อ้งเรยีนถูกเกบ็รกัษาอย่างปลอดภยั ลดความเสีย่งจาก
การเขา้ถงึขอ้มูลโดยไม่ไดร้บัอนุญาต ซึ่งเป็นสิง่ส าคญัในการสรา้งความมัน่ใจใหก้บั
ผูใ้ชง้านมากขึน้ ดงันัน้การรกัษาความปลอดภยัขอ้มูลเป็นสิง่ส าคญัในการจดัการขอ้
ร้องเรยีนเพื่อป้องกนัการรัว่ไหลของขอ้มูลส่วนบุคคล การใช้มาตรการรกัษาความ
ปลอดภยัทีเ่ขม้งวดในแอพพลเิคชัน่จงึชว่ยเพิม่ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชง้านดว้ยเชน่กนั 
 จากการสมัภาษณ์ผูบ้รหิารเทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ พบว่า สามารถแจง้
เรือ่งรอ้งเรยีนผา่นแอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดวู ์ไดทุ้กที ่ทุกเวลา ไมว่า่จะเป็นในเวลา
ราชการ หรอืนอกเวลาราชการ ท าให้มคีวามสะดวก สามารถแจ้งและส่งต่อเรื่อง
รอ้งเรยีนของประชาชนไปยงัหน่วยงานทีร่บัผดิชอบไดโ้ดยตรง และรวดเรว็ ซึง่จะท า
ใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาเรื่องรอ้งเรยีนของประชาชนไดร้วดเรว็ขึน้ และสรา้งความพงึ
พอใจให้กับประชาชนได้มากขึ้น  และควรจัดฝึกอบรมให้ความรู้กับเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบตัิงานให้มคีวามรู้ความเขา้ใจมากขึ้น และจะได้มกีารแจ้งปัญหาอุปสรรคให้
หน่วยงานหลกัรบัทราบ เพือ่แกไ้ขปัญหาอุปสรรคทีเ่กดิขัน้จรงิในการปฏบิตังิาน 

2. ปัญหาและอุปสรรคจากการน าแอพพลเิคชัน่ทราฟฟีฟ่องดวู ์มาใชใ้นการ
ใหบ้รกิารประชาชนในเทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ อ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ 



วารสารรามค าแหง  ฉบบัรฐัประศาสนศาสตร ์   ปีท่ี 7 ฉบบัท่ี 3/2567 

 

 

 หน้า 325  
  

ผู้วจิยัเก็บรวบรวมโดยวธิีการสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลส าคญั สามารถแบ่ง
ประเดน็ของปัญหาและอุปสรรคจากการน าแอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดวู ์มาใชใ้นการ
ให้บรกิารประชาชนในเทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ อ าเภอเมอืง จงัหวดัเชียงใหม่  
ออกเป็นดา้นต่างๆ ไดด้งันี้ 
   1. ปัญหาการเขา้ถงึเทคโนโลยขีองผูใ้ช้งาน เป็นปัญหาที่ประชาชนบาง
กลุ่ม โดยเฉพาะผูสู้งอายุและผูท้ี่ไม่มสีมาร์ทโฟน ไม่สามารถเขา้ถงึอนิเทอร์เน็ตได้ 
ส่งผลให้ไม่สามารถใช้แอพพลเิคชนัได้อย่างเต็มที่ ท าให้เกดิอุปสรรค ส่งผลให้การ
ใหบ้รกิารและการรบัรูปั้ญหาในชุมชนมคีวามจ ากดั 

2. ปัญหาดา้นความรูแ้ละทกัษะในการใชง้าน เป็นปัญหาทีป่ระชาชนบาง
คนไม่มคีวามรูห้รอืทกัษะในการใชง้านเทคโนโลย ีส่งผลใหเ้กดิความสบัสนในการใช้
งานแอพพลเิคชนั  อาจท าใหเ้กดิการรอ้งเรยีนทีไ่ม่ถูกตอ้ง หรอืประชาชนไม่กลา้ใช้
แอพพลเิคชนัในการแจง้ปัญหาจรงิ 

3. ปัญหาด้านความพร้อมของเจ้าหน้าที่ เป็นปัญหาเกี่ยวกับ ทักษะ 
ความรู้ ความสามารถ ในการใช้เทคโนโลยีของเจ้าหน้าที่ อีกทัง้ยงัไม่ได้ร ับการ
ฝึกอบรมในการให้บริการและการใช้งานผ่านระบบก่อนเริ่มใช้งานแอพพลิเคชนั 
นอกจากนี้ยงัมปัีญหาของเจา้หน้าทีม่ไีม่เพยีงพอต่อการใหบ้รกิารในการแกไ้ขปัญหา
เรือ่งรอ้งเรยีนกบัประชาชน 

4. ปัญหาด้านขอ้จ ากดัด้านขอ้มูล เป็นปัญหาเกี่ยวกบัขอ้มูลที่ได้รบัจาก
การร้องเรยีนอาจไม่เพยีงพอหรอืไม่ชดัเจน ท าให้การวเิคราะห์และตอบสนองต่อ
ปัญหาท าไดย้าก ซึง่อาจสง่ผลใหก้ารแกไ้ขปัญหาไมต่รงจุดและไมต่อบสนองต่อความ
ตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของประชาชนได ้

แนวทางการพฒันาประสทิธภิาพการจดัการขอ้รอ้งเรยีนแอพพลเิคชัน่ทราฟ
ฟ่ีฟองดวู ์มาใชใ้นการใหบ้รกิารประชาชนในเทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ อ าเภอเมอืง 
จงัหวดัเชยีงใหม ่ดงันี้ 
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1. การใหข้อ้มูลและความรูแ้ก่ประชาชน โดยการจดัท าคู่มอืการใชง้านใน
รปูแบบทีเ่ขา้ถงึงา่ย เชน่ วดิโีอแนะน าการใชง้าน หรอืค าแนะน าทีเ่ขา้ใจงา่ย  

2. การจัดกิจกรรมอบรมให้ความรู้แก่ประชาชนเกี่ยวกับการใช้งาน
แอพพลิเคชัน่และการแจ้งปัญหาเกี่ยวกับการใช้งาน เพื่อให้การใช้งานเกิด
ประสทิธภิาพมากขึน้ 

3.การสรา้งเครอืขา่ยชุมชน โดยการส่งเสรมิใหชุ้มชนมสี่วนร่วมในการแจง้
ปัญหาและตดิตามการแกไ้ข รวมถงึการสรา้งเครอืข่ายอาสาสมคัรในชุมชนเพื่อช่วย
ในการรายงานปัญหาและใหข้อ้มลูเพิม่เตมิทีเ่ป็นประโยชน์ 

4. การประเมนิผลและการปรบัปรุงอย่างต่อเนื่อง โดยการเกบ็ขอ้มลูความ
คดิเหน็ จดัท าแบบส ารวจหรอืช่องทางใหป้ระชาชนแสดงความคดิเหน็เกีย่วกบัการใช้
งานแอพพลเิคชัน่ และน าขอ้มูลดงักล่าวมาใช้ในการปรบัปรุงการใช้บรกิาร ซึ่งการ
ประเมนิผลการด าเนินงานของแอพพลเิคชัน่เป็นระยะ เพื่อให้มัน่ใจว่าการใช้งานมี
ประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน ซึ่งการพัฒนาและ
ปรบัปรุงแอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว์อย่างต่อเนื่องจะช่วยเพิม่ประสทิธภิาพในการ
จดัการขอ้รอ้งเรยีนและสรา้งความพงึพอใจใหก้บัประชาชนไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 

 
การอภิปรายผลการวิจยั 

 จากการศึกษาเรื่อง ประสทิธิภาพการจดัการข้อร้องเรยีนประชาชนผ่าน
แอพพลิเคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว์ เทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ อ าเภอเมือง จังหวัด
เชยีงใหม ่ผูว้จิยัน าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการศกึษามาอภปิรายผล ไดด้งันี้ 
 ประสทิธภิาพการจดัการขอ้ร้องเรยีนประชาชนผ่านแอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ี
ฟองดูว์ เทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ อ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ พบว่า การน า
แอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว์ มาใชใ้นการแจง้ปัญหา/รอ้งเรยีนมคีวามส าคญั ไดแ้ก่ 
เพิม่ความสะดวกและรวดเรว็ในการสื่อสาร ช่วยใหป้ระชาชนสามารถแจง้ปัญหาหรอื
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ร้องเรยีนได้ทุกที่ทุกเวลา ผ่านอุปกรณ์มอืถือหรอืคอมพวิเตอร์ ซึ่งลดความยุ่งยาก
และเพิม่ความสะดวก นอกจากนี้แอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว์ สามารถจดัเก็บและ
วเิคราะหข์อ้มลูการรอ้งเรยีนไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ไดแ้ก่ 1) ดา้นความโปร่งใส โดย
แอพพลิเคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว์ ช่วยเพิ่มความโปร่งใสในกระบวนการจัดการข้อ
รอ้งเรยีน โดยประชาชนสามารถตดิตามสถานะของขอ้รอ้งเรยีนไดแ้บบเรยีลไทม ์ท า
ใหเ้กดิความโปร่งใสมากขึน้ ท าใหผู้ร้อ้งเรยีนสามารถทราบไดถ้งึความคบืหน้าอย่าง
ชดัเจน ลดการสื่อสารทีอ่าจก่อใหเ้กดิความไม่แน่ใจ และสรา้งความน่าเชื่อถอืในการ
ท างานของเทศบาลมากขึน้ 2) ดา้นระยะเวลาการจดัการ ช่วยใหก้ระบวนการจดัการ
ขอ้รอ้งเรยีนมคีวามรวดเรว็ขึน้ ท าใหส้ามารถลดระยะเวลาในการจดัการขอ้รอ้งเรยีน
ลงได ้นอกจากนี้ยงัช่วยใหห้น่วยงานสามารถตดิตามงานและประเมนิประสทิธภิาพ
ของการจดัการขอ้ร้องเรยีนได้มากกว่าระบบแบบดัง้เดมิ เนื่องด้วยแอพพลิเคชัน่ท
ราฟฟ่ีฟองดูว์เป็นเครื่องมือช่วยให้เจ้าหน้าที่ได้ร ับข้อมูลข้อร้องเรียนทันที และ
สามารถประสานงานหรอืส่งต่อเรื่องไปยงัหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งได้อย่างรวดเร็ว 3) 
ดา้นค่าใชจ้่าย ค่าใชจ้่ายในการด าเนินการโดยรวมลดลง ช่วยลดค่าใชจ้่ายทีเ่กี่ยวขอ้ง
กบักระบวนการรบัและจดัการขอ้ร้องเรยีน ในการจ้างเจ้าหน้าที่และการใช้เอกสาร
กระดาษหรอืการใชโ้ทรศพัท ์อกีทัง้ลดการเดนิทางของผูร้อ้งเรยีนและเจา้หน้าทีท่ าให้
การจดัการขอ้รอ้งเรยีนมปีระสทิธภิาพมากขึน้ในดา้นการลดตน้ทุนระยะยาว 4) ดา้น
ความปลอดภยั มรีะบบความปลอดภัยในการจดัการขอ้มูลส่วนบุคคลและการเขา้ถงึ
ขอ้มูล เช่น การเขา้รหสัขอ้มูลและการตรวจสอบสทิธิใ์นการเขา้ถึงขอ้มูลของแต่ละ
หน่วยงาน ซึง่ช่วยใหข้อ้มลูขอ้รอ้งเรยีนและขอ้มลูส่วนตวัของประชาชนมคีวามปลอด
ภยั โดยระบบจะมกีารควบคุมการเขา้ถงึขอ้มูลเฉพาะผูท้ีม่สีทิธิ ์ท าใหผู้ใ้ชง้านมัน่ใจ
ในความปลอดภยัของขอ้มูล จะเหน็ไดว้่าระบบของแอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว์ มี
การควบคุมสทิธิก์ารเขา้ถงึขอ้มลู ท าใหข้อ้มูลส่วนบุคคลของผูร้อ้งเรยีนถูกเกบ็รกัษา
อย่างปลอดภยั ดงันัน้การรกัษาความปลอดภยัขอ้มูลเป็นสิง่ส าคญัในการจดัการขอ้
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รอ้งเรยีนเพื่อป้องกนัการรัว่ไหลของขอ้มลูส่วนบุคคล ช่วยเพิม่ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชง้าน 
ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชรนิรตัน์ ลกีระจ่าง และนิภาพรรณ เจนสนัตกิุล (2567) 
ได้ศึกษาเรื่อง แพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ นวตักรรมเพื่อการให้บริการรบัเรื่อง
ร้องเรียนจากประชาชน พบว่า แพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์จัดเป็นนวัตกรรม
ผลติภณัฑ์และนวตักรรมกระบวนการที่มุ่งเน้นด้านการบรกิารสาธารณะที่มกีารน า
เทคโนโลยเีขา้มาช่วยในการบรหิารงานเพื่อลดตน้ทุน มคีวามรวดเรว็และสามารถท า
ให้ทุกคนเขา้ถึงบรกิารสาธารณะได้ ช่วยสื่อสารปัญหาของเมอืงระหว่างประชาชน
และหน่วยงานทีร่บัผดิชอบ สามารถใหข้อ้มลูและอปัเดตสถานการณ์การแกไ้ขปัญหา
สื่อสารกลบัมาใหแ้ก่ประชาชนได ้เป็นระบบบรหิารจดัการและตดิตามปัญหา บรกิาร
ขอ้มูลทางสถติ ิอย่างมปีระสทิธภิาพ และสอดคล้องกบั วชิญวชัร์ สุภสุข (2565) ได้
ศึกษาเรื่อง การใช้แพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ในการเพิม่ประสทิธิภาพการจดัท า
บรกิารสาธารณะของกรุงเทพมหานคร กรณีศกึษา ส านักงานเขตพระนคร พบว่า 
กระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์มีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้นเมื่อมีการน า
แพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์มาใช้ในการรับแจ้งปัญหาของประชาชน การเพิ่ม
ประสทิธภิาพของกระบวนการรบัเรื่องราวร้องทุกข์และแก้ไขปัญหาร้องเรยีนผ่าน
แพลตฟอรม์ทราฟฟ่ีฟองดวู ์สามารถลดระยะเวลาและขัน้ตอนในการกระบวนการรบั-
ส่งต่อเรื่องรอ้งเรยีนเพื่อน าไปสู่ในการแกไ้ขปัญหาเรื่องรอ้งเรยีนใหร้วดเรว็ยิง่ขึน้ อกี
ทัง้สอดคลอ้งกบั เอมอร เสอืจร และคณะ (2567) ไดศ้กึษาเรือ่ง การน านวตักรรมดา้น
เทคโนโลยดีจิทิลัมาประยุกต์ใชเ้พื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการปฏบิัตงิาน : กรณีศกึษา
กองส่งเสรมิและพฒันาการจดัการศึกษาท้องถิ่นกรมส่งเสรมิการปกครองท้องถิ่น 
พบว่า การน านวตักรรมเทคโนโลยดีจิทิลัมาประยุกต์ใชเ้พื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการ
ปฏบิตังิานท าให้ชิ้นงานมปีระสทิธภิาพ และประสทิธผิล ความสะดวก รวดเรว็ ลด
ขัน้ตอนในการท างาน ระยะเวลาในการท างานน้อย และชิ้นงานมีความสวยงาม 
น่าสนใจ ประหยัดทรัพยากร และงบประมาณที่มีอยู่อย่างจ ากัด เกิดผลดีต่อ
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หน่วยงาน ขอ้มูลทีม่คีวามถูกต้อง แม่นย า การจดัเกบ็ขอ้มูลสามารถจดัเก็บได้เป็น
จ านวนมากและเป็นระบบ และสอดคลอ้งกบั ณจัศรณัย ์จรรยา (2566) ไดศ้กึษาเรื่อง 
การน าแอพพลิเคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว์มาใช้ในการให้บริการรับเรื่องร้องเรียน : 
กรณีศกึษาส านักงานเขตหลกัสี่ กรุงเทพมหานคร พบว่า กระบวนการท างานของ
แอพพลิเคชนัไม่มวีนัหยุดนิ่ง เพื่อการท างานที่ต่อเนื่องตามขัน้ตอนการท างาน มี
ความเสมอภาคและตอบโจทย์ตามความต้องการของผู้ใช้งาน การคดักรองเรื่องที่
ประชาชนแจ้งเขา้ก่อนที่จะส่งต่อให้หน่วยงานว่าเป็นการร้องเรยีนในลกัษณะกลัน่
แกล้ง ก่อกวน แจง้เรื่องเทจ็หรอืการใหข้อ้มูลไม่ครบถ้วน หากเรื่องรอ้งเรยีนใดไม่มี
ผลต่อผูร้อ้งกค็วรใหเ้ปิดเผยขอ้มูลผูร้อ้ง เช่น ชื่อ เบอรโ์ทรศพัทต์ดิต่อ เพื่อสอบถาม
ขอ้มลูเพิม่เตมิเพื่อความชดัเจนและไมผ่ดิพลาด นอกจากนี้สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
ณรดิา ทองรตัน์ธนดล และคณะ (2566) ไดศ้กึษาเรื่อง ปัจจยัการยอมรบัการใช้งาน
แพลตฟอร์ม Traffy Fondue ทีส่่งผลต่อพฤตกิรรมในการบรหิารจดัการปัญหาเมอืง
ของเจ้าหน้าที่กรุงเทพมหานคร กลุ่มกรุงเทพตะวันออก พบว่า การใช้งาน
แอพพลเิคชัน่ Traffy Fondue มปีระโยชน์ต่อการรบัเรื่องรอ้งเรยีนผ่านแอพพลเิคชัน่
ได้ ใช้งานง่ายสามารถใช้งานได้ทุกแพลตฟอร์ม ภาครฐัสามารถเขา้ถึงปัญหาของ
ประชาชนได้และเจ้าหน้าที่ สามารถแจ้งตอบกลบัผู้ร้องได้อตัโนมตัิเมื่อแจ้งเรื่อง
รอ้งเรยีนแลว้ อกีทัง้ เจา้หน้าทีม่คีวามตอ้งการน าระบบเทคโนโลยมีาใชจ้ดัการปัญหา
แทนทีก่ารท าบนัทกึภายในซึง่สามารถแจง้เตอืนการแกไ้ขใหป้ระชาชนทราบไดท้นัที 
และสอดคล้องกบัผูใ้หส้มัภาษณ์รายหนึ่ง กล่าวว่า แอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว์ ได้
ทุกที่ ทุกเวลา ท าให้มีความสะดวก สามารถแจ้งและส่งต่อเรื่อ งร้องเรียนของ
ประชาชนไปยงัหน่วยงานทีร่บัผดิชอบไดโ้ดยตรง และรวดเรว็ และควรมกีารจดัการ
ฝึกอบรมใหค้วามรูก้บัเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานใหม้คีวามรูค้วามเขา้ใจมากขึน้  
 ปัญหาและอุปสรรคจากการน าแอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดูว์ มาใช้ในการ
ให้บรกิารประชาชนในเทศบาลต าบลหนองป่าครัง่ อ าเภอเมอืง จงัหวดัเชียงใหม่  
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พบว่า ปัญหาการเข้าถึงเทคโนโลยีของผู้ใช้งาน เป็นปัญหาที่ประชาชนบางกลุ่ม 
โดยเฉพาะผูสู้งอายุและผูท้ี่ไม่มสีมาร์ทโฟน ส่งผลให้ไม่สามารถใชแ้อพพลเิคชนัได้
อย่างเตม็ที ่ท าใหเ้กดิอุปสรรค ปัญหาดา้นความรูแ้ละทกัษะในการใชง้าน อาจท าให้
เกดิการรอ้งเรยีนทีไ่มถู่กตอ้ง หรอืประชาชนไมก่ลา้ใชแ้อพพลเิคชนัในการแจง้ปัญหา
จริง ปัญหาด้านความพร้อมของเจ้าหน้าที่ ในการใช้เทคโนโลยียังไม่ได้ร ับการ
ฝึกอบรมในการใหบ้รกิารและการใชง้านผ่านระบบก่อนเริม่ใชง้านแอพพลเิคชนั และ
เจ้าหน้าที่มีไม่เพียงพอต่อการให้บริการในการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนกับ
ประชาชน และปัญหาดา้นขอ้จ ากดัดา้นขอ้มูล ท าใหก้ารวเิคราะห์และตอบสนองต่อ
ปัญหาท าไดย้าก ซึง่อาจสง่ผลใหก้ารแกไ้ขปัญหาไมต่รงจุดและไมต่อบสนองต่อความ
ตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของประชาชน สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กุญฎา เปรมปรดีิ ์(2563) 
ได้ศกึษาเรื่อง การแก้ไขปัญหาและขอ้รอ้งเรยีนด้วยการประยุกต์ใช้แอพพลเิคชนัท
ราฟฟ่ีฟองดูว์ กรณีศกึษา ส านักคอมพวิเตอร์ มหาวทิยาลยัราชภฏันครปฐม พบว่า 
ปัญหาและข้อร้องเรียนของการน าแอพพลิเคชันทราฟฟ่ีฟองดูว์มาใช้ พบว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารแจง้ปัญหาและขอ้รอ้งเรยีน ผ่าน 3 ช่องทางหลกั คอื โทรศพัท์ มาตดิต่อ
ดว้ยตนเอง และโซเชยีลมเีดยี การด าเนินงานการแกไ้ขปัญหาและขอ้รอ้งเรยีน มกีาร
จัดแบ่งประเภทของปัญหา คือ ด้านเครือข่ายและการสื่อสาร ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ และดา้นบรกิารวชิาการ การตรวจสอบและส่งต่อปัญหาและขอ้รอ้งเรยีน
ไปยงัส่วนงานทีเ่กีย่วขอ้งเพื่อด าเนินการแกไ้ข การพจิารณาด าเนินการแกไ้ขเรื่องที่
ได้รบัแจ้ง พจิารณาความส าคญัจากผลกระทบของปัญหาเป็นหลกั อีกทัง้ไม่มกีาร
ประเมนิผลหลงัการด าเนินงาน และไม่ได้แจ้งผลการด าเนินงานแก่ผูแ้จ้งปัญหาทุก
ครัง้ ปัญหาและขอ้รอ้งเรยีนทีไ่ดร้บัแจง้ไม่มกีารจดบนัทกึขอ้มูลและจดัเกบ็สถติเิป็น
ตวัเลข ไม่มกีารจดัท าสรุปผลการด าเนินงานรายเดอืนและรายปี เสนอผูบ้งัคบับญัชา 
อกีทัง้สอดคลอ้งกบั วชิญวชัร ์สุภสุข (2565) ไดศ้กึษาเรื่อง การใชแ้พลตฟอรม์ทราฟ
ฟ่ีฟองดูว์ในการเพิม่ประสทิธภิาพการจดัท าบรกิารสาธารณะของกรุงเทพมหานคร 
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กรณีศกึษา ส านักงานเขตพระนคร พบว่า ศกัยภาพของหน่วยงาน เป็นปัจจยัที่มี
อิทธิพลต่อประสิทธิภาพในการจัดบริการสาธารณะต่อให้ผู้บริหารออกนโยบาย
เกี่ยวกับการน าเทคโนโลยีที่ดีมาใช้ในการปฏิบตัิงาน หากหน่วยงานไม่มีการน า
นโยบายไปสู่การปฏบิตั ิไม่มอี านาจหน้าที ่หรอืไม่มทีรพัยากรเพยีงพอ กไ็ม่สามารถ
ปฏบิตัใิหเ้กดิผลส าเรจ็ตามเป้าหมายของนโยบายได ้ดว้ยเหตุผลนี้จงึตอ้งพจิารณาถงึ
ศกัยภาพของหน่วยงานใหม้คีวามพรอ้ม และทรพัยากรอื่น ทีส่่งผลต่อประสทิธภิาพ
การท างาน และงานวจิยัของ วรารตัน์ เจนวรพจน์ (2566) ได้ศึกษาเรื่อง การน า
นโยบายทราฟฟ่ีฟองดวูไ์ปปฏบิตั:ิ กรณีศกึษา ส านกังานเขตมนีบุร ีกรุงเทพมหานคร 
พบว่า การน าแพลตฟอรม์ ทราฟฟ่ีฟองดูวม์าช่วยอ านวยความสะดวกในการบรหิาร
จดัการ ช่วยให้การเข้าถึงปัญหาเรื่อง ร้องเรียนของประชาชนนัน้มีความสะดวก 
รวดเร็ว ส่งผลให้การติดต่อสื่อสารเกิดประสิทธิภาพ ประหยัดเวลา รวมถึงการ
ประหยดัต้นทุนในการด าเนินงานด้วย นอกจากนี้งานวจิยัของ นรนิทร บุณยโยธนิ 
(2566) ไดศ้กึษาเรื่อง การน าทราฟฟ่ีฟองดูว์มาใชใ้นการใหบ้รกิารรบัเรื่องรอ้งเรยีน
จากประชาชนของส านักงานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร พบว่า ปัญหาของการน า
แพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์มาใช้ ได้แก่ ปัญหาด้านความเสถียรของระบบ ปัญหา
ด้านความพร้อมของเจา้หน้าที่ เกี่ยวกบัทกัษะความรูแ้ละการฝึกอบรม ปัญหาดา้น
ความเขา้ใจของประชาชนในกระบวนการด าเนินการของเจ้าหน้าที ่ปัญหาดา้นการ
ขาดการคัดกรองข้อมูลประกอบเรื่องร้องเรียน ปัญหาความไม่ชัดเจนของแนว
ทางการด าเนินการแก้ไขปัญหาจากหน่วยงาน และปัญหาด้านการประสานงานกบั
หน่วยงานภายนอก เป็นตน้ 
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการน าไปใช้ 
 1. ควรมกีารจดัอบรมเจ้าหน้าที่ให้มคีวามรู้ความเขา้ใจในการใช้งานแอพ
พลเิคชนัและการจดัการขอ้รอ้งเรยีนอย่างมปีระสทิธภิาพ และการจดัท าคู่มอืการใช้
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งานและอบรมเจ้าหน้าที่อย่างสม ่าเสมอเพื่อเพิ่มทกัษะการใช้งานและการบรกิาร
ประชาชน 
 2. ควรมกีารจดัการให้ความรู ้ความเขา้ใจแก่ประชาชน โดยการจดัท าคู่มอื
การใชง้านในรปูแบบทีเ่ขา้ถงึงา่ย เชน่ วดิโีอแนะน าการใชง้าน หรอืค าแนะน าทีเ่ขา้ใจ
งา่ย 
 3. ควรมีการเพิ่มการประชาสัมพันธ์เพื่อให้ประชาชนรับรู้และเข้าใจ
วธิกีารใชแ้อพพลเิคชนั โดยการใชส้ื่อต่าง ๆ เช่น เวบ็ไซตเ์ทศบาล สื่อสงัคมออนไลน์ 
และกจิกรรมชุมชน เพือ่แนะน าวธิกีารใชง้านและประโยชน์ของ แอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ี
ฟองดวู ์
 4. ในดา้นการพฒันาระบบประเมนิความพงึพอใจ ควรใหผู้ใ้ชง้านสามารถ
ประเมนิความพงึพอใจหลงัจากได้รบัการบรกิารภายในแอพพลเิคชนัเพื่อรวบรวม
ความคดิเหน็และน าขอ้เสนอแนะไปปรบัปรุงการใหบ้รกิารในอนาคตต่อไป 
 
ข้อเสนอแนะส าหรบัการท าวิจยัครัง้ต่อไป 

1. ควรมกีารศกึษาเกีย่วกบัการจดัการขอ้รอ้งเรยีนในการใช้แอพพลเิคชัน่ท
ราฟฟ่ีฟองดูว์ โดยขยายขอบเขตกลุ่มประชากรและเจา้หน้าทีท่ี่เกี่ยวขอ้ง โดยใชว้ธิี
การศกึษาเชงิปรมิาณ เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีค่รบถว้นและสมบูรณ์มากยิง่ขึน้ 

2. ควรศึกษาเกี่ยวกับแนวทางการลดปัญหาและข้อร้องเรียนในการใช้
แอพพลเิคชัน่ทราฟฟ่ีฟองดวู ์ทีไ่ดร้บัแจง้จากผูใ้ชบ้รกิารและผูม้สี่วนไดส้่วนเสยี 

3. ควรศกึษาเกีย่วกบัพฤตกิรรมและแนวโน้มการใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ท
ราฟฟ่ีฟองดวู ์เกีย่วกบัการสือ่สารระหวา่งผูใ้หบ้รกิารและผูใ้ชบ้รกิาร  
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