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งานวิจัยนีม้ีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษากระบวนการท างานของแอปพลิเคชัน  Traffy Fondue ของ

เจา้หนา้ที่ส  านกัการโยธา ส านกังานก่อสรา้งและบูรณะ กรุงเทพมหานคร โดยจะศึกษากระบวนการท างานและ
ปัญหาและอุปสรรคที่พบในการใชง้านแอปพลิเคชนัดงักล่าว โดยงานวิจยันีเ้ป็นเชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์
เจ้าหน้าที่ ผู้ใช้งานจ านวน  10 คน  สรุปผลวิ เคราะห์ข้อมูลได้ดังนี ้  1.การท างานของส านักการโยธา 
กรุงเทพมหานคร ดว้ยแอปพลิเคชนั Traffy Fondue ช่วยใหเ้จา้หนา้ที่ท  างานสะดวกมากยิ่งขึน้เพราะแอปพลิเค
ชนัไดร้วบรวมขอ้มลูจากผูแ้จง้มาเรียบรอ้ยแลว้ เช่น พิกดัสถานท่ี ภาพถ่าย ณ สถานที่ที่พบปัญหา และยงัช่วยให้
เจ้าหน้าที่ท  างานสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ ้น  ประหยัดเวลา  และลดค่าใช้จ่ายในการออกไปส ารวจพื ้นที่ที่พบ
ปัญหา  เทคโนโลยีนี ้ช่วยให้การท างานรวดเร็วมากยิ่งขึน้ผู้ปฏิบัติงานสามารถตัดสินใจเบื ้องต้นได้เอง  ซึ่ง
กระบวนการปกตินัน้ตอ้งรอส่วนงานอนุมตัิ ปัญหาใดที่มีผลกระทบมากจ าเป็นตอ้งของบประมาณจึงจะกลบัเขา้
สู่กระบวนการเดิม คือ รออนุมัติงบประมาณ การใหเ้จา้หนา้ที่สามารถตัดสินใจไดเ้องช่วยใหล้ดกระบวนการ
ท างานลง และประชาชนก็ไดป้ระโยชนจ์ากการท างานอันรวดเร็ว  2.ปัญหาและอุปสรรคที่พบ เช่น 1) เกิดจาก
แอปพลิเคชัน เช่น  การไม่มีกรอบเรื่องส่งผลใหผู้แ้จง้สามารถรอ้งเรียนเรื่องที่อาจไม่เก่ียวขอ้งกับหน่วยงานได้ 
ประเภทของการแจง้ยงัไม่ครอบคลมุ และไม่สามารถส่งต่อปัญหาไปยงัหน่วยงานภายนอกที่ไม่มีขอ้มลูในระบบ
ได  ้และระบบไม่สามารถกรองปัญหาที่ถูกแก้ไขไปเรียบรอ้ยแลว้ท าให้ผู้แจ้งแจ้งปัญหาเดิมซ า้ได้  2)เกิดจาก
เจ้าหน้าที่ หรือ หน่วยงานที่เก่ียวข้อง เช่น การรบัแจ้งปัญหาผ่านช่องทางเดิมทุกช่องทางเจ้าหน้าที่เขตหรือ
เจา้หน้าที่ผู้รบัแจง้ปัญหาจะตอ้งเปิดเคสในแอปพลิเคชัน  ซึ่งการส่ือสารผ่านสายโทรศัพทส์ามารถรบัขอ้มูลที่
ผิดพลาดได ้เช่น พิกดั และไม่มีรูปเพื่อแนบประกอบ ท าใหเ้จา้หนา้ที่ของส านกัการโยธาตอ้งใชร้ะยะเวลาในการ
หาขอ้มลูเพิ่มเติม และ 3) เกิดจากประชาชนผูแ้จง้ปัญหา เช่น การใหร้ายละเอียดปัญหาไม่ครบ ไม่แนบรูปภาพ 
และพิกัด location ส่งผลใหเ้จา้หนา้ที่ตอ้งขอขอ้มลูจากผูแ้จง้ใหม่อีกครัง้   สรุปปัญหาที่พบนัน้ส่วนมากจะเกิด
จากแอปพลิเคชนั และประชาชนผูแ้จง้ปัญหาเป็นหลกั ผูพ้ฒันาระบบควรปรบัปรุงแกไ้ขใหร้ะบบคดักรองปัญหา
ซ า้ซึ่งจะส่งผลให้เจ้าหน้าที่ท  างานไดร้วดเร็วยิ่งขึน้  และปัญหาจากประชาชนผู้แจ้งเป็นปัญหาซึ่งไม่สามารถ
ควบคุมได  ้อย่างเช่นการแนบพิกัด location ไม่ถูกตอ้ง หรือการตั้งใจไม่ระบุข้อมูลบางส่วน ดังนั้นเมื่อทราบ
ปัญหาแลว้จึงตอ้งควรหาแนวทางเพื่อแกไ้ขปัญหาที่พบต่อไป 

 
ค าส าคญั : แอปพลิเคชนัทราฟฟ่ีฟองดวู,์ กรุงเทพมหานคร 
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This qualitative research has purposes of this study about the working process of the 

Traffy Fondue application and to study the problems and obstacles in using the Traffy Fondue 
application for application users of the Department of Public Works, Construction and Renovation 
Office, Bangkok. From interviewing 10 users, the data analysis results were summarized as follows: 
1. Study about process  of the Traffy Fondue application in the Public Works Department, Bangkok 
this application helps the work more convenient for the officers because the application had already 
collected data from the informants, such as location, photos where the problem was found. It also 
helped the officers work more easily, saving time and costs in going out to survey and search for the 
area where the problem was found. The application helped to speed up the work. The officers were 
able to make initial decisions by themselves. In the past, they had to wait for the department to 
approve. Allowing the officers to make decisions by themselves helps reduce the work process and 
the public benefits from the fast work. 2. Problems found can occur in 3 ways: 1) Caused by the 
application, such as no subject framework, allowing the informant to file a complaint about something 
that may not be related to the agency or the type of notification is not comprehensive. The inability to 
forward the problem to an external agency that does not have information in the system. And not 
helping to filter out problems that have already been solved and are reopened by the reporter or the 
same problem is reported repeatedly. 2) Caused by officers or related agencies, the district 
officer receiving the report must open a case in the application but sometimes they key incorrect 
information such as location coordinates and not attaching photos so the officers need to take time to 
finding additional information. And 3) Caused by the people who report the problem, which is human 
error such as incomplete information, the officer need to requested from the reporter 
again.  Therefore, once the problem has founded there need to find a way to close the problems as 
soon as possible. 
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บทที1่ 
บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

กรุงเทพมหานครเป็นเมืองหลวงของประเทศไทย ที่มีแหล่งธุรกิจอยู่มากมาย มีกิจกรรม
ทางเศรษฐกิจ สงัคม และโครงสรา้งพืน้ฐานต่างๆ ในระดับศูนยก์ลางของชาติหรือภูมิภาคเอเชีย
ตะวนัออกเฉียงใต ้ และมีประชากรจ านวนมากทัง้ในประเทศไทย ชาวต่างชาติ และประชากรแฝง
โดยประชากรแฝงสว่นมากแลว้คือผูค้นที่เขา้มาท างานหรือมาเพื่อศึกษาต่อ ดว้ยจ านวนประชากรที่
มากที่สดุในประเทศเป็นไปไม่ไดท้ี่จะอาศยัอยู่โดยไม่พบปัญหา แมว้่าเมืองหลวงแห่งนีจ้ะไดร้บัการ
ขนานนามว่าเป็น “เมืองเทพสรา้ง” แต่ร่องรอยปัญหาความผุพังไม่สมบูรณก์็ยังปรากฏใหเ้ห็นอยู่
เนืองๆ เช่น ปัญหาการจราจร ปัญหาทางเท้า ปัญหาน ้าท่วมขัง ปัญหาความสว่างในพื ้นที่
สาธารณะ ฯลฯ  โดยเมื่อพบปัญหาผูร้อ้งเรียนสามารถที่จะรอ้งเรียนปัญหาได้ผ่าน   1.ช่องทาง
โทรศัพท์หมายเลข1555 2.ช่องทางระบบอินเตอรเ์น็ต ได้แก่  เว็บไซต์ "www.bangkokgo.th/ 
rongtook" และเพจเฟสบุ๊ก "ศูนยเ์รื่องราวรอ้งทุกข ์กรุงเทพมหานคร/ศูนยก์ทม.1555"  3. หน่วย 
งานภายนอก ได้แก่ ส  านักนายกรัฐมนตรีกระทรวงมหาดไทย กระทรวงสาธารณสุข  4.จาก
ประชาชนที่ส่งจดหมายหรือด าเนินการเดินทางไปยังเขตที่พักอาศัยเพื่อยื่นเรื่องแจ้งด้วย
ตนเอง หรือ ณ ที่ท าการศูนยเ์รื่องราวรอ้งทุกข ์ส านักงานเลขานุการปลดักรุงเทพมหานคร ซึ่งการ
รอ้งเรียนรูปแบบเดิมผูร้อ้งเรียนจะติดตามผลไดย้าก เช่น เสียค่าใชจ้่ายในการที่ตอ้งเดินทางไป
รอ้งเรียน หรือค่าใชจ้่ายในการโทรศพัทติ์ดตามผลการด าเนินการ เป็นตน้ 

แต่ในปัจจุบนัทุกอย่างเป็นเรื่องง่ายมากย่ิงขึน้เมื่อมี “โทรศพัทม์ือถือ” ซึ่งเป็นที่ทราบกันว่า
ประโยชนท์ี่ส  าคญัที่สดุของการใชโ้ทรศพัทม์ือถือ คือ ใชเ้พื่อการติดต่อสื่อสารกนัระหว่างบคุคลหนึ่ง
กบัอีกบุคคลหนึ่ง เช่น ผ่านการโทรออก หรือการส่งขอ้ความ โดยในปัจจุบนัการใชส้ื่ออินเทอรเ์น็ต
ในการเชื่อมต่อสญัญาณช่วยใหส้ะดวกสบายขึน้ ส  าหรบัแอปพลิเคชนัการส่งขอ้ความและโทรออก
ผ่านอินเทอรเ์น็ต ยกตวัอย่าง แอปพลิเคชนัไลนท์ี่เป็นกระแสในประเทศไทยที่ประชาชนนิยมใชง้าน
มากที่สุดในปัจจุบันเพื่อการติดต่อสื่อสารกับเพื่อน กับครอบครวั หรือคุยเป็นกลุ่ม  และเพื่อการ
ท างาน ไลนไ์ดก้ลายเป็นส่วนหนึ่งของชีวิตประจ าวันเป็นอีกเหตุผลที่ท าใหแ้พลตฟอรม์ไลนเ์ป็นที่
น่าสนใจในเวลานี ้จ านวนสถิติผูใ้ชง้านของแอปพลิเคชันไลนม์ีแนวโนม้เพิ่มขึน้ต่อเนื่อง โดยทาง
ไลนป์ระเทศไทยไดป้ระกาศออกมาว่ามียอดผูใ้ชง้านไลนจ์ านวน 56 ลา้นคนประจ าปี 2567 (สืบคน้
จาก https://today.line.me/th/v2/article/zNxoma7) ประชากรสว่นใหญ่หากมีโทรศพัทม์ือถือใน 
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เครื่องส่วนใหญ่จะติดตัง้แอปพลิเคชันไลนไ์ว ้แอปพลิเคชันไลนใ์นยุคปัจจุบนัถือเป็นช่อง
ทางการติดต่อสื่อสารพื ้นฐานในชีวิตประจ าวันของทุกคน เพราะความสะดวก รวดเร็ว 
ประหยดัเวลาและการเดินทาง ท าใหไ้ดร้บัความนิยมและการตอบรบัจากกลุ่มผูใ้ชไ้ดม้ากขึน้และ
หลากหลาย ตลอดจนถูกส่งเสริมใหเ้กิดการท างานดว้ยการสื่อสารผ่านแอปพลิเคชันไลน์ ทั้งใน
องคก์รภาครฐัและภาคเอกชน ทัง้ยงัเป็นกลไกส าคญัในการขบัเคลื่อนเศรษฐกิจและสงัคม 
    จากสถานการณ์การระบาดของเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 ที่ผ่านมานั้น ส่งผลใหห้น่วยงาน
ภาครฐัของไทยจ าเป็นที่จะต้องปรบัวิธีการท างานรูปแบบเก่าให้เป็นรูปแบบชีวิตวิถีใหม่ (new 
normal) เพื่อให้ทันต่อโลกาภิวัตน์ที่รวดเร็วและต้องเข้าถึงได้ง่าย ส่งผลให้เกิดปรากฏการณ์
เปลี่ยนแปลงรูปแบบการท างาน (Digital Trans formation) ของหน่วยงานภาครฐั เช่น การเปลี่ยน
วิธีการประชุมโดยใช้ระบบ zoom แทน เป็นตน้ ทางภาครฐับาลจึงเล็งเห็นความส าคัญของการ
ปรบัเปลี่ยนรูปแบบการใหบ้ริการภาครฐัซึ่งก็เป็นไปตามเจตนารมณข์องแผนยุทธศาสตรช์าติ แผน
แม่บทยุทธศาสตรช์าติแผนปฏิรูปประเทศโดยเฉพาะแผนการปฏิรูปประเทศว่าดว้ยการบริหาร
ราชการแผ่นดินที่ไดม้ีการปรบัเป้าหมายเรื่องของความปกติใหม่ในหน่วยงานภาครฐัของประเทศ
ไทยอีกทัง้แผนดิจิทัลเพื่่อเศรษฐกิจ และสงัคมที่มุ่งจะพัฒนาใหป้ระเทศไทยมีการเติบโตทางดา้น
เศรษฐกิจดิจิทัลจนน าไปสู่การพัฒนาที่ยั่งยืน   ในปี พ.ศ. 2565 หลังจากที่ท่านผูว้่าชัชชาติ สิทธิ
พนัธุ ์ไดเ้ขา้มาด ารงต าแหน่งเป็นผูว้่าราชการกรุงเทพมหานครแลว้นัน้ ไดท้ าการการออกนโยบาย
น าแอปพลิเคชนัตวัหนึ่งเขา้มาใชจ้ดัการการแจง้และติดตามปัญหาต่างๆของกรุงเทพมหานคร โดย
นโยบายยังสอดคล้องกับยุทธศาสตรช์าติเรื่องการพัฒนาให้ประเทศไทยมีการเติบโตทางด้าน
เศรษฐกิจดิจิทลัจนน าไปสู่การพัฒนาที่ยั่งยืน แอปพลิเคชนัตวันีช้ื่อว่า   Traffy Fondue ประชาชน
ทั่วไปสามารถรอ้งเรียนปัญหาต่างๆได้โดยผ่าน LINE Official @TraffyFondue และแจ้งปัญหา
กับไลน์บอทได้ตลอด 24 ชั่ วโมงสะดวกทุกที่และทุกเวลา  โดยนักพัฒนาแอปพลิเคชันเลือก
ช่องทางส าหรบัการแจง้ปัญหาเป็นแอปพลิเคชนัไลน ์เพราะจากสถิติไลนเ์ป็นแพลตฟอรม์หลกัที่คน
ประชากรไทยนิยมใชม้ากขึน้เรื่อยๆ และมีจ านวนบญัชีผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก มีบริการมากมาย
หลากหลายที่คลอบคลมุการท างาน เช่น บริการส่งอาหาร เกมสม์ือถือ การต์นู เป็นตน้ อีกทัง้ยงัมี 
Messaging API ส าหรบัการพฒันาตัวไลนบ์อท คือ สิ่งที่จะมาช่วยใหก้ารท างานง่ายขึน้ เช่น การ
ส่งแจง้เตือนต่างๆ หรือสามารถดึงค่าจาก Database มาแสดงเป็นรูปภาพหรือขอ้ความโตต้อบ
กลบัผูใ้ชง้านได ้บริการตัวนีช้่วยใหอ้อกแบบ Message โตต้อบกับผูใ้ชง้านไดต้ามตอ้งการ โดยมี
รูปแบบใหม่ๆ ที่ สร้างขึ ้นได้ ได้แก่  Text, Confirm และ Carousel  ซึ่งจะอยู่ ใน รูปของ Flex 
Message โดยใช้ JSON ในการสรา้ง โดยประเภทของการส่งข้อมูลจะเป็นรูปแบบของ Flex 
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นอกจากจะสามารถก าหนดค่าที่โต้ตอบกับผู้ใช้งานจากการตั้งค่าไว้ที่ด้านหลังบ้านแล้วนั้น 
สามารถดึงขอ้มูลจากเว็บไซตห์รือกูลเกิลได ้แต่บริการนีม้ักจะใชง้านควบคู่กบัการท า Rich Menu 
นอกจากนีย้งัสามารถตอบกลบัผูใ้ชง้านได้อตัโนมติัตลอด 24 ชม. โดยที่เจา้หนา้ที่ไม่ตอ้งตอบกลบั
เอง ส่งผลใหผู้ใ้ชง้านสามารถแกไ้ขปัญหาไดใ้นเบือ้งตน้อย่างว่องไว โดยไม่ตอ้งรอการตอบกลับ
จากเจ้าหน้าที่ เป็นเวลานาน สรา้งความประทับใจ และลดต้นทุนในการจ้างแอดมินเพื่อตอบ
ค าถามตลอดเวลา 

 Traffy Fondue  แอปพลิเคชันส าหรับรอ้งเรียนปัญหาต่างๆ สามารถใช้งานผ่านแอป
พลิเคชนัไลนไ์ดท้นัที โดยไม่ตอ้งดาวนโ์หลดแอปพลิเคชนัใหม่เนื่องจากเป็นการเปลืองพืน้ที่การใช้
งานการจัดเก็บขอ้มูลของเครื่องผูใ้ชง้าน ผูใ้ชง้านสามารถเรียกใชง้านแชทบอทแบบอตัโนมัติและ
สง่ขอ้มลูไปยงัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งโดยตรงไดท้นัที แอปพลิเคชนันีช้่วยเพิ่มประสิทธิภาพ ลดภาระ
การท างานของเจา้หน้าที่ และยกระดับการมีส่วนร่วมของพลเมือง (Citizen Engagement) และ
ผูเ้ก่ียวขอ้ง ไดอ้ย่างเสรี ทุกพืน้ที่และทุกเวลา หน่วยงานที่เก่ียวขอ้งปัจจุบนัที่เขา้ร่วมใชง้าน มีดังนี ้
1. กรมปอ้งกนัและบรรเทาสาธารณะภยั 96 หน่วยงาน 2. เทศบาล 577 แห่ง  3. อบต.459 แห่ง  4. 
อาคาร  262 แห่ง  5.นิคม 18 แห่ง  6.อ่ืนๆ 1,754 หน่วยงาน แอปพลิเคชันนีร้องรบัทัง้ภาครฐั และ
ภาคเอกชน หมู่บา้น ชุมชน หรือเจา้ของพืน้ที่ต่างๆ ก็สามารถใชง้านได ้เพื่ออ านวยความสะดวก 
และเป็นช่องทางให้ผู้ที่อยู่ในพื ้นที่แจ้งปัญหาได้อย่างรวดเร็ว ส าหรบัประเภทปัญหาที่รบัแจ้ง 
ปัจจุบนัจะมีทัง้หมด 14 ประเภทที่จดักลุ่มได ้ไดแ้ก่ 1. ความสะอาด ขยะ 2. ไฟฟ้า ประปา 3. ไฟ
ถนนเสีย 4. ถนน ทางเทา้ 5.อาคารสถานที่ช  ารุด 6.อุปกรณ์ครุภัณฑช์ ารุด 7.จุดเสี่ยง 8.สาธารณ
ภยั: น า้ท่วม ไฟไหม ้เผาไหม  ้ 9.ตน้ไม ้กลิ่น เสียง สตัว ์ 10.ขึน้ทะเบียน ประชาสมัพันธ์  11.ความ
ช่วยเหลือ  12.สขุภาพ  13.เบาะแสทุจรติ 14.อ่ืนๆ แอปพลิเคชนั Traffy Fondue  เขา้มามีบทบาท
ในการปฏิบติังานของหลายหน่วยงาน ทัง้ภาครฐั ภาคเอกชน และกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเฉพาะกลุ่ม เช่น 
กลุ่มโรงงานอตุสาหกรรม นิคม อาคาร หมู่บา้น เป็นตน้ การใชแ้อปพลิเคชนัยงัเป็นการลดขัน้ตอน 
ไม่ใหเ้กิดความยุ่งยาก ลา่ชา้ และยงัเป็นการสรา้งความสะดวก รวดเรว็ 

จากที่กล่าวมาทัง้หมดผูว้ิจัยเล็งเห็นว่า Traffy Fondue จะสามารถลดภาระการท างาน
ของเจา้หนา้ไดดี้ ส่งผลใหท้ างานไดส้ะดวก และรวดเรว็ยิ่งขึน้ เพราะลดขัน้ตอนการท างานไดห้ลาย
ขั้นตอนจากการใช้ไลน์บอทเข้ามาช่วยจัดการงาน และยังช่วยแจ้งผลผู้แจ้งทราบเป็นระยะ 
จนกระทั่งแกไ้ขปัญหาเสรจ็สิน้ ท าใหแ้กไ้ขปัญหาไดร้วดเรว็ขึน้และสามารถยกระดบัการมีสว่นร่วม
ของพลเมืองไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดยถกูน ามาใชง้านจริงในพืน้ที่กรุงเทพมหานครในปี 2565 จึง
อยากศึกษากระบวนการท างานของแอปพลิเคชัน ปัญหาและอุปสรรคที่พบในการใชง้าน เพื่อ
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ศึกษาหาแนวทางการพัฒนาแอปพลิเคชันในฝ่ายของเจา้หนา้ที่ผูใ้ชง้าน งานวิจัยฉบบันีผู้ว้ิจัยจะ
เนน้ 2 ประเด็น ไดแ้ก่ 1.กระบวนการท างานในการรบัแจง้ปัญหาฝ่ายเจา้หนา้ที่ผ่านแอปพลิเคชัน 
Traffy Fondueตลอดจนแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 2. ปัญหาและอุปสรรคในการใช้แอปพลิเคชัน 
Traffy Fondue เพื่อน าเสนอแนวทางการพัฒนาใหม้ีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ โดยประเด็นดังกล่าวส่ง
อิทธิพลและสง่ผลต่อประสิทธิภาพการท างานของหน่วยงานและเจา้หนา้ที่โดยตรง ผูว้ิจยัมุ่งวิจยัใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานครเนื่องจากเป็นพืน้ที่ที่มีปัญหาค่อนขา้งหลากหลาย และเป็นพืน้ที่ที่ใชง้านแอป
พลิเคชัน Traffy Foundue โดยตรง เพื่อใหไ้ดม้าซึ่งขอ้มูลเชิงคุณภาพตามวัตถุประสงคง์านวิจัย 
ทางผูว้ิจยัจ าเป็นตอ้งจ ากดัพืน้ที่เพื่อใหส้ามารถเก็บขอ้มูลจากการสมัภาษณไ์ดค้รบถว้นมากที่สุด
จนกว่าขอ้มลูจะอ่ิมตวั จึงเลือกส านกัการโยธา ส านกังานก่อสรา้งและบูรณะ กรุงเทพมหานคร เป็น
พืน้ที่เก็บขอ้มูลการวิจยั เนื่องจากเป็นหน่วยงานที่มีจ านวนเคสการแจง้ปัญหาจากประชาชนมาก
ที่สุดจากสถิติในปีพ.ศ. 2566 – 2567 จากเว็บไซต์ https://bangkok.traffy.in.th/ โดยผู้วิจัยจะ
น าเอาแนวคิดทฤษฎีและผลงาน วิจยัที่เก่ียวขอ้งและขอ้มูลจากการสมัภาษณ์เชิงลึกมาวิเคราะห์
และสงัเคราะหเ์พื่อน าเสนอแนวทาง การพฒันาปรบัปรุงหรือต่อยอดจากประเด็นการศกึษาวิจยั 

ค าถามการวิจัย 
1.กระบวนการท างานของแอปพลิเคชนั Traffy Fondue กรุงเทพมหานครส าหรบัเจา้หนา้ที่

ผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนัเจา้หนา้ที่ส  านกัการโยธา ส านกังานก่อสรา้งและบูรณะ กรุงเทพมหานคร 
เป็นอย่างไร  

2.มปัีญหาและอปุสรรคในการใชแ้อปพลิเคชนั Traffy Fondue ใดบา้ง 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
1.เพื่อศกึษากระบวนการท างานของแอปพลิเคชนั Traffy Fondue กรุงเทพมหานคร

ส าหรบัเจา้หนา้ที่ผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนัเจา้หนา้ที่ ส  านกัการโยธา ส านกังานก่อสรา้งและบรูณะ 
กรุงเทพมหานคร 

2.เพื่อศกึษาปัญหาและอปุสรรคในการใชแ้อปพลิเคชนั Traffy Fondue  

ขอบเขตของการศึกษา 

 1.กลุ่มเป้าหมายทีศ่ึกษา 

งานวิจัยนีเ้ป็นวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
ของงาน วิจัย มีดังนี ้ ผู ้ให้ข้อมูลหลักในการสัมภาษณ์ระดับลึก (In-depth Interview) โดยการ
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คัดเลือกแบบเจาะจง (Purposive Selection)  เป็นเจ้าหน้าที่ผู ้ใช้แอปพลิเคชัน Traffy Fondue 
กรุงเทพมหานคร จ านวน 10 คน หรือจนกว่าขอ้มลูจะอ่ิมตวั (Data saturation) (ไม่เกิน15คน) คือ
จนกว่าจะไม่พบขอ้สงสยัหรือไม่มีขอ้มลูใหม่เกิดขึน้จึงจะท าการหยุดการสมัภาษณ ์และเพื่ อใหไ้ด้
กลุม่ตวัอย่างที่มีคณุสมบติั  ภายใตก้รอบของการศกึษาวิจยัซึ่งเป็นบุคคลที่มีคณุสมบติัดงัต่อไปนี ้

1.2.1 เจา้หนา้ที่ผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนัTraffyFondue ของกรุงเทพมหานคร 
1.2.2 เป็นเจา้หนา้ที่ในส านกัการโยธาส านกังานก่อสรา้งและบรูณะ กรุงเทพมหานคร 

 2. ขอบเขตด้านเนือ้หา 

ศกึษากระบวนการท างานของแอปพลิเคชนั Traffy Fondue กรุงเทพมหานครของเจา้หนา้ 
ที่ส  านักการโยธา ส านักงานก่อสรา้งและบูรณะ กรุงเทพมหานคร และขัน้ตอนการปฏิบติังานของ
เจา้หนา้ที่ผูใ้ชง้านแอปพลิเคชัน ตลอดจนปัญหาและอุปสรรคในการบริหารจัดการปัญหาและขอ้
รอ้งเรียน ข้อดี ข้อเสีย ปัญหา อุปสรรคของการท างานและความสามารถของแอปพลิเคชันที่
สามารถตอบสนองต่อการปฏิบัติงานตามขั้นตอนการรบัแจง้ปัญหาและขอ้รอ้งเรียนและความ 
สามารถในการเพิ่มประสิทธิภาพของการบรหิารจดัการปัญหาและขอ้รอ้งเรียนใหดี้ขึน้ 

 3.ขอบเขตด้านพืน้ที่ 

      ผูว้ิจยัมุ่งวิจยัในพืน้ที่กรุงเทพมหานครเนื่องจากเป็นพืน้ที่ที่มีปัญหาค่อนขา้งหลากหลาย 
และเป็นพืน้ที่ที่ใชง้านแอปพลิเคชัน Traffy Foundue จริง เพื่อใหไ้ดม้าซึ่งขอ้มูลเชิงคุณภาพตาม
ความมุ่งหมายของงานวิจัย ทางผูว้ิจัยจ าเป็นตอ้งจ ากัดพืน้ที่เพื่อใหส้ามารถเก็บขอ้มูลจากการ
สมัภาษณ์ไดค้รบถว้นมากที่สดุจนกว่าขอ้มูลจะอ่ิมตัว จึงเลือกส านักการโยธา ส านักงานก่อสรา้ง
และบูรณะกรุงเทพมหานคร เป็นพืน้ที่เก็บขอ้มูลการวิจัย เพราะเป็นหน่วยงานที่มีจ านวนเคสการ
แจง้ปัญหาจากประชาชนในกรุงเทพมหานครจ านวนมากที่สดุจากสถิติในปีพ.ศ.2566 – 2567 จาก
เว็บไซต ์https:// bangkok.traffy.in.th/ 
 

 4. ขอบเขตด้านระยะเวลา 

 ด้านระยะเวลาในการศึกษาในครั้งนี ้ จะด าเนินการศึกษาเป็นเวลา 1 ปี 5 เดือน 
นบัตัง้แต่ เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2566 ถึง เดือนตลุาคม  พ.ศ. 2567 
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กิจกรรม เดือน 
 พ.ย. 

2566 
ธ.ค 
2566 

ม.ค. 
2567 

มี.ค.
2567 

พ.ค. 
2567 

มิ.ย. 
2567 

ก.ค. 
2567 

ก.ย. 
2567 

ต.ค. 
2567 

ระยะที่1 ขัน้เตรียมการ  
1.คิดเรื่องที่สนใจจะท า 
ปัญหา ขัน้เตรียมการ 
คน้ควา้ ศกึษาเอกสาร 
งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 
2.รวบรวมของขอ้มลู
แอปพลิเคชนัเบือ้งตน้ 
3.สรา้งเครื่องมือที่ใช้
ในการวิจยั 
4.ติดต่อผูท้ี่มีส่วน
เก่ียวขอ้งเพื่อขออนมุติั
ด าเนินการเก็บขอ้มลู 

         

ระยะที่ 2 ขัน้ตอนการ
เก็บขอ้มลู เลือกผูใ้ห้
ขอ้มลูหลกั โดยการ
สมัภาษณร์ะดบัลึก 
โดยการคดัเลือกแบบ
เจาะจง 

         

ระยะที่3 ขัน้ตอน
ประมวลผล 
และวิเคราะหข์อ้มลู  
ใชก้ารวิเคราะห ์
แบบอปุนยั (Analytic 
Induction)  

         

ตาราง 1ภาพรวมของขอบเขตดา้นระยะเวลา 
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กรอบแนวคิดการวิจัย  
การศึกษาวิจัยในครั้งนี ้ได้ท าการศึกษากระบวนการท างานของแอปพลิเคชัน  Traffy 

Fondue ในส านักการโยธา ส านักงานก่อสรา้งและบูรณะ  ความส าเร็จ จึงไดส้รา้งกรอบแนวคิดที่
ได้มาจากการทบทวนวรรณกรรม เช่น ด้านระบบการจัดการข้อรอ้งเรียน ไดแ้ก่ มีกระบวนการ  
ท างานของแอปพลิเคชั่น Traffy Fondue ในการจดัการปัญหาขอ้รอ้งเรียนอย่างไร เมนูของระบบ 
การออกแบบแอปพลิเคชัน วิธีการใช้งานระบบ  ประสิทธิภาพในการแก้ไขปัญหา และน ามา
วิเคราะหปั์ญหา และอปุสรรคที่พบในการท างานของส านกัการโยธา ส านกังานก่อสรา้งและบูรณะ 
เพื่อใหไ้ดม้าซึ่งแนวทางในการพัฒนา ปรบัปรุง ส่งเสริม ใหแ้อปพลิเคชันท างานได้สมบูรณ์แบบ 
และสะดวกรวดเรว็ยิ่งขึน้  
 
 
 

 
 

 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

ปัญหา และอปุสรรค  ในการ

ใชง้านแอปพลิเคชนั Traffy 

Fondue ของส านกัการโยธา 

ส านกังานก่อสรา้งและบูรณะ 

แนวทางในการพฒันา 

ปรบัปรุง สง่เสรมิ  

ใหแ้อปพลิเคชนัท างาน

ไดดี้ยิ่งขึน้ 

กระบวนการรบัแจง้ของแอปพลิ 

เคชนั Traffy Fondue ของส านกัการ

โยธา ส านกังานก่อสรา้งและบรูณะ
กรุงเทพมหานคร 

กระบวนการบรหิารจดัการปัญหา ของ

แอปพลิเคชนั Traffy Fondue ของ

ส านกัการโยธา ส านกังานก่อสรา้งและ

บรูณะ 

กระบวนการตรวจสอบ/ติดตาม/

รายงานผลของแอปพลิ 

เคชนั Traffy Fondue ของส านกัการ

โยธา ส านกังานก่อสรา้งและบรูณะ 

กระบวนการสรุปสถิติ ของแอปพลิ 

เคชนั Traffy Fondue ของส านกัการ

โยธา ส านกังานก่อสรา้งและบรูณะ 
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ประโยชนท์ีจ่ะได้รับ 
  1.ท าใหท้ราบถึงกระบวนการท างานของแอปพลิเคชนั Traffy Fondue กรุงเทพมหานคร

ส าหรบัเจา้หน้าที่ผูใ้ชง้านแอปพลิเคชันเจา้หน้าที่ส  านักการโยธา ส านักงานก่อสรา้งและบูรณะ 
กรุงเทพมหานคร 

   2. ท าใหท้ราบปัญหา/อปุสรรคของแอปพลิเคชนั Traffy Fondue กรุงเทพมหานครของ
เจา้หนา้ที่ผูใ้ชง้านแอปพลิเคชันเจา้หนา้ที่ส  านักการโยธา ส านักงานก่อสรา้งและบูรณะ กรุงเทพ 
มหานคร 

3.ไดท้ราบแนวทางในการเสนอการพฒันา ปรบัปรุง และเสนอแนะเพื่อสง่เสรมิใหเ้กิดการ
ใชง้านมากขึน้ 

 
นิยามศัพทเ์ฉพาะ 

1.  แอปพลิเคชันทราฟฟ่ีฟองดูว ์หมายถึง แอปพลิเคชั่นที่จัดท าขึน้ส  าหรบัสื่อสารเรื่อง
ปัญหาของเมือง ระหว่างประชาชนและหน่วยงานที่รบัผิดชอบ ประชาชนสามารถแจง้ปัญหาที่พบ 
เช่น ปัญหาความสะอาด, ปัญหาทางเท้า และติดตามสถานะการด าเนินการแกัไขปัญหาของ
หน่วยงานที่รบัผิดชอบได้ โดยหน่วยงานจะได้รบัแจ้งรายงานปัญหาที่มีข้อมูลเพียงพอต่อการ
ด าเนินการ เช่น ภาพถ่าย, ต าแหน่งบนแผนที่ และสามารถใหข้อ้มูลสถานะการแก้ไขปัญหาแก่
ประชาชนได ้

2.กรุงเทพมหานคร  หมายถึ ง   ส านักการโยธา ส านักงานก่อสร้างและบู รณ ะ 
กรุงเทพมหานคร คือ ขอบเขตด้านพืน้ที่ของงานวิจัยนี ้ทางผู้วิจัยจ าเป็นตอ้งจ ากัดพืน้ที่เพื่อให้
สามารถเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์ได้ครบถ้วนมากที่สุดจึงเลือกส านักการโยธา ส านักงาน
ก่อสรา้งและบูรณะกรุงเทพมหานคร เป็นพืน้ที่เก็บขอ้มูลการวิจยั เพราะเป็นหน่วยงานที่มีจ านวน 
เคสการแจง้ปัญหาจากประชาชนในกรุงเทพมหานครจ านวนมากที่สุดจากสถิติในปีพ.ศ.2566 – 
2567 จากเว็บไซต ์https://www.traffy.in.th/ 

 
 

 
 
 



 
 

บทที ่2 
วรรณกรรมและงานวิจยัทีเ่ก่ียวข้อง 

ในงานวิจัยเรื่อง การศึกษากระบวนการท างานของ Traffy Fondue แอปพลิเคชันแจ้ง
และติดตามปัญหาเมืองกรุงเทพมหานครการวิจัยครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดศ้ึกษาเอกสาร วรรณกรรมและ
งานวิจยัที่เก่ียวขอ้งเพื่อเป็นแนวทางในการวิจยัครัง้นีโ้ดยแบ่งออกเป็น 5 สว่น ดงันี ้

1. ความรูพ้ืน้ฐานเก่ียวกบัแอปพลิเคชนัไลน ์
2.  ความรูพ้ืน้ฐานเก่ียวกบัแอปพลิเคชนั Traffy Fondue 
3. แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการขอ้รอ้งเรียน 
4. แนวคิดในการบรหิารจดัการภาครฐัแนวใหม่ 
5. แนวคิดเก่ียวกบัทฤษฎีการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยี  
6. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

 
1. ความรู้พืน้ฐานเกี่ยวกับแอปพลิเคชันไลน ์

ความหมายของแอปพลิเคชนัไลน ์
ศภุศิลป์ กุลจิตตเ์จือวงศ ์(2556 : 5) กล่าวว่า แอปพลิเคชนัไลน ์ หมายถึง แอปพลิเคชั่นที่

ไวใ้ชส้นทนากนับนอปุกรณก์ารสื่อสารรูปแบบต่างๆ เช่น สมารท์โฟน (SmartPhone) คอมพิว เตอร์
ตัง้โต๊ะ (Desktop) และแท็บเล็ต (Tablet) และ ไอแพด(IPAD) ผูใ้ชส้ามารถสื่อสารดว้ยการพิมพ์
ข้อความจากอุปกรณ์การสื่อสารเครื่องหนึ่ งไปสู่ อีกเครื่องหนึ่ งโดยได้รับการพัฒนาให้มี
ความสามารถหลากหลายยิ่งขึน้เพื่อรองรบัการใชง้านของผูใ้ช้ในหลายจุดเด่นที่ท าใหไ้ลนแ์ตกต่าง
จากแอปพลิเคชนัสนทนาอ่ืนๆ คือ การใช ้'สติกเกอร'์ (Sticker) ในการแสดงอารมณแ์ละความรูส้ึก
ของผูใ้ชง้านอย่างหลากหลาย สติกเกอรใ์นไลนม์ีรูปแบบหลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นสติกเกอรท์ี่สื่อถึง
อารมณพ์ืน้ฐาน สติกเกอรต์ามเทศกาลส าคญั สติกเกอรท์ี่เก่ียวขอ้งกบัแบรนดส์ินคา้ ตลอดจนสติก
เกอรต์วัการต์ูนชื่อดงัที่ไดร้บัความนิยมอย่างแพร่หลาย การใชส้ติกเกอรเ์หล่านีช้่วยเสริมสรา้งการ
สื่อสารใหม้ีชีวิตชีวาและมีมิติทางอารมณม์ากยิ่งขึน้ 

พรพิมล บูรณเบญญา และ เพ็ญจิรา คันธวงศ์ (2557 : 13)  กล่าวว่า แอปพลิเคชันไลน ์
(LINE) หมายถึง โปรแกรมแชทที่สามารถใชง้านไดท้ัง้บนโทรศัพทม์ือถือที่มีระบบปฏิบติัการ iOS, 
Android, Windows ตลอดจนสามารถใช้งานได้บนเครื่องคอมพิวเตอร์ทั้งระบบปฏิบัติการ 
Windows และ macOS โดยมีฟังก์ชันการใช้งานที่หลากหลาย อาทิ การสนทนาแบบข้อความ 
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(Chat), การโทรศัพท์ผ่านอินเทอรเ์น็ตโดยไม่เสียค่าใช้จ่าย (Free Call), การสนทนาแบบวิดีโอ 
(Video Call), การส่งภาพนิ่ง คลิปวิดีโอ สติ๊กเกอร ์ตลอดจนสามารถตั้งค่าการสนทนาเป็นกลุ่ม 
(Group Chat) ไดต้ามความตอ้งการของผูใ้ช ้

Aripfan (2558) กล่าวว่า แอปพลิ เคชันไลน์ (LINE) เกิดขึ ้นภายหลังจากที่ตลาด
โทรศพัทเ์คลื่อนที่สมารท์โฟนเติบโตอย่างรวดเร็วทั่วโลก ซึ่งท าใหย้อดขายของสมารท์โฟนเพิ่มขึน้
อย่างมาก ในขณะที่  NAVER Japan ซึ่งเป็นบริษัทที่พัฒนาเครื่องมือค้นหาข้อมูล (Search 
Engine) แพลตฟอรม์เกม และพอรท์ลัเว็บไซตข์องญ่ีปุ่ น ไดเ้ห็นถึงความส าคญัของการพฒันาแอป
พลิเคชนัส าหรบัโทรศพัทเ์คลื่อนที่สมารท์โฟน ทีมงานของ NAVER Japan จึงเริ่มท าการวิจยัในช่วง
เดือนมกราคม ปี พ.ศ. 2554 เพื่อศึกษาความต้องการและลักษณะการสื่อสารของผู้ใช้ในยุคที่
โทรศัพท์สมารท์โฟนก าลังเป็นที่นิยม และท าการวางแผนการพัฒนาแอปพลิเคชันที่ตอบสนอง
ความตอ้งการเหล่านัน้ ในระหว่างที่ทีมงานก าลงัท าการวิจยัไดเ้กิดเหตกุารณแ์ผ่นดินไหวครัง้ใหญ่
ในเดือนมีนาคม ปี พ.ศ. 2554 ซึ่งส่งผลกระทบอย่างรุนแรงต่อการสื่อสารผ่านระบบสายดัง้เดิม แต่
ประชาชนยังสามารถติดต่อสื่อสารผ่านอินเทอรเ์น็ตได้ ส่งผลให้ NAVER Japan ตระหนักถึง
ความส าคัญของการสื่อสารผ่านอินเทอรเ์น็ต โดยเฉพาะการใชด้าวเทียมในการเชื่อมต่อ และเกิด
การเปลี่ยนแปลงในวิธีการใหบ้ริการจากเดิมที่เนน้การหาผูติ้ดต่อใหม่ มาเป็นการใหบ้รกิารแบบปิด
ส าหรบัการสื่อสารกับคนใกล้ชิด เช่น เพื่อน ครอบครวั และเพื่อนร่วมงาน  หลังจากเหตุการณ์
แผ่นดินไหว NAVER Japan จึงไดเ้ริ่มการพฒันาแอปพลิเคชนัไลนใ์นเดือนเมษายน ปี พ.ศ. 2554 
โดยใชเ้วลาพัฒนารวมทั้งหมดเพียง 1.5 เดือน ก่อนที่จะเปิดตัวการให้บริการอย่างเป็นทางการ 
และพัฒนาฟีเจอรใ์หม่ๆ อย่างต่อเนื่อง ปัจจุบันไลน์ได้กลายเป็นแอปพลิเคชันที่ให้บริการการ
สื่อสารที่หลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นการส่งขอ้ความ การโทรฟรี การใชส้ติ๊กเกอร ์รวมถึงการเล่นเกม 
และฟีเจอรอ่ื์นๆ ที่ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชใ้นทกุดา้น 

ศภุศิลป์ กลุจิตตเ์จือวงศ ์(2556)  กลา่วถึง คณุสมบติัของแอปพลิเคชนัไลน ์พบว่ามีดงันี ้ 
1.สามารถใชไ้ดบ้นทุกระบบปฏิบติัการของโทรศพัทเ์คลื่อนที่สมารท์โฟน(Smart Phone) 

ได้แก่ iOS, Android, Windows Phoneและแท็บเล็ต (Tablet) ได้แก่ iOS, Andriod รวมถึงพีซี
(PC) ไดแ้ก่ Windows, Mac OS 

2. การเพิ่มเพื่อน (Add Friend) สามารถเพิ่มเพื่อนไดห้ลายวิธีไดแ้ก่ หมายเลขโทรศัพท์ 
มือถือในสมดุบญัชีรายชื่อ การสแกนคิวอารโ์คท (QR Code) ไลนไ์อดี (ID LINE)  
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3. การส่งข้อความฟรี  (Free Messaging) สามารถส่งข้อความในรูปแบบข้อความ
ตวัอกัษร ขอ้ความเสียง รูปภาพ วิดีโอ ไฟลเ์สียง การแนบลิงก ์(Link) ถึงกนัไดฟ้รีตามเวลาจริงโดย
สามารถสื่อสารถึงกนักบัผูร้บัไดต้ลอดเวลา (Anytime) 

4. การโทรแบบเสียง และการวีดีโอคอลแบบเห็นหน้า (Free Voice & Video Calls) 
สามารถโทรแบบเสียงและแบบเห็นหนา้ทัง้ในประเทศและระหว่างประเทศฟรีตามเวลาจรงิ 

5. ไลนส์ติกเกอร ์จะเป็นขอ้ความภาพลกัษณะเป็นตวัการต์นู หรือสติกเกอรก์ารต์ูน เป็น
สัญลักษณ์แสดงอารมณ์และความรู้สึกกิริยาท่าทางต่างๆ มีทั้งสติ๊กเกอร์แบบเคลื่อนไหว
(Animated Stickers) และสติ๊กเกอรแ์บบมีเสียง (Sticker Featuring Sound ช่วยเพิ่มอรรถรถการ
สนทนาใหช้ดัเจนขึน้สติก๊เกอรจ์ึงเป็นสญัลกัษณใ์นการแสดงออกแทนอารมณแ์ละความรูส้ึกของคู่
สื่อสาร อีกทัง้รูปแบบของสติ๊กเกอรย์ังถ่ายทอดบุคลิกภาพของผูใ้ชง้านต่างๆ ผ่านตัวการต์ูน เช่น 
การแสดงความเสียใจ ดีใจ ข าขัน อารมณ์ดี และบุคลิกอ่ืนๆ ท าใหก้ารสื่อสารผ่านขอ้ความนั้นมี
สีสนัและชีวิตชีวามากขึน้ 

6. ไทมไ์ลนเ์ป็นพืน้ที่การแบ่งปัน รูปภาพ และวิดีโอขอ้ความ โดยเปิดใหส้ามารถแสดง
ความคิดเห็นได ้เป็นตน้ 

7. กลุม่ หอ้งแชทกลุม่สามารถรองรบัสมาชิกในหอ้งสนทนากลุม่ไดส้งูสดุ 200 คน  
8. รองรบัไฟลข์อ้มูลไดห้ลากหลายประเภท (Files Support) ในกล่องสนทนาของแอป

พลิเคชนัไลนน์อกจากการส่งขอ้ความสนทนาเป็นตวัอกัษร ภาพ หรือสติ๊กเกอรแ์ลว้ ผูใ้ชย้งัสามารถ
สง่แฟ้มงานเอกสารในรูปแบบของนามสกลุไฟลต่์างๆ ไดม้ีลกัษณะคลา้ยกบัการรบั-สง่อีเมล จากผู้
ส่งไปยงัผูร้บัโดยตรง ซึ่งไฟลท์ี่สามารถใชง้านร่วมกับไลนน์ัน้ เช่น .pdf .ppt .doc .png .html และ 
.jpeg เป็นต้น ด้วยลักษณะของไลน์ที่ได้กล่าวข้างต้น เช่น หน่วยงานหรือองค์กรต่างๆ ต่างใช้
ช่องทางไลนใ์นการสื่อสารไปยงัผูบ้รโิภคกลุม่เปา้หมายเพื่อใหบ้รรลวุตัถปุระสงคท์างธุรกิจ 

9.สามารถเลือกปิดกัน้การสนทนาได ้(Block) เมื่อผูร้บัสารไม่มีความประสงคท์ี่จะรบัสาร
นัน้อีกต่อไป หรือผูร้บัสารไม่ตอ้งการใหผู้ส้่งสารรายใดหนึ่งนัน้ติดต่อถึงได้ หรือขอ้ความที่ส่งมานัน้
รบกวนผูร้บัสาร หรือเป็นอนัตรายต่อจิตใจ และ ทรพัยส์ิน ผูร้บัสารสามารถเลือกปิดกัน้การสนทนา
กบัผูส้ง่สารรายนัน้ไดอ้ย่างเฉพาะเจาะจง คือ การปิดกัน้การสนทนากบัผูติ้ดต่อ (Block) 

ดงันัน้สรุปไดว้่าไลน ์คือ แอปพลิเคชนัไลนเ์กิดขึน้ครัง้แรกที่ญ่ีปุ่ น และขยายการใหบ้รกิาร
อย่างรวดเร็วไปในภูมิภาคเอเชียและทั่วโลก แอปพลิเคชนัส าหรบัการพดูคยุกับเพื่อน คนรูจ้กั หรือ
ใชท้ างาน ผ่านขอ้ความตัวอักษร สติกเกอร ์ขอ้ความเสียง หรือผ่านการโทรพูดคุยโดยใชง้านผ่าน
การเชื่อมต่ออินเตอรเ์น็ตโดยสามารถติดต่อสื่อสารกนัไดท้ัง้ในประเทศและต่างประเทศโดยไม่เสีย
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ค่าบรกิาร ดงันัน้หากสื่อสารผ่านเครือข่ายโทรศพัทใ์ชง้านไม่ได ้เช่น เกิดอทุกภยั หรืออบุติัเหตทุี่ไม่
คาดคิด แต่ไลนน์ัน้ยงัสามารถสื่อสารโดยใชง้านผ่านเครือข่ายอินเตอรเ์น็ตได ้

ศภุศิลป์ กลุจิตตเ์จือวงศ ์(2556 : 7) กลา่วถึง ขอ้ดี และขอ้จ ากดัในตวัแอปพลิเคชนัไลน ์  
1) มีอปุกรณร์องรบัที่หลากหลายไดแ้ก่สมารท์โฟน คอมพิวเตอรแ์ละแท็บเลตต่างๆ ท าให้

ผูใ้ชส้ามารถซือ้และเลือกไดต้ามขนาดระบบปฏิบติัการและความชอบสว่นตวั 
2) มีความเป็นส่วนตัว เมื่อผูใ้ชม้ีจ  านวนเพื่อนในไลนม์ากขึน้ ผูใ้ชส้ามารถเลือกรบั หรือ

เลือกปฏิเสธขอ้ความดว้ยการไม่โตต้อบ โดยไลนจ์ะแจง้เตือนเพื่อใหผู้ใ้ชท้ราบว่ามีเพื่อนคนใดส่ง
ขอ้ความมา และผูใ้ชง้านสามารถเลือกเปิด หรือ ปิด การแจง้เตือนได ้เพื่อไม่ใหเ้กิดการรบกวน 

3) สามารถสนับสนุนทางด้านธุรกิจเจ้าของสินค้าหรือบริการสามารถประยุกต์ใช้
สติก๊เกอรข์องไลนก์บับญัชีไลนท์ี่เป็นทางการ (LINE Official) ของบคุคลหรือองคก์รที่มีชื่อเสียงที่ได้
ขึน้ทะเบียนไว้กับไลน์ซึ่งเป็นทางเลือกหนึ่งของแบรนด์สินค้าในการสื่อสารหรือโฆษณากับ
กลุม่เปา้หมาย 

4) ช่วยเพิ่มสีสันและความมีชีวิตชีวาในการสนทนา ด้วยลักษณะเฉพาะของไลน์ที่
สามารถสื่อสารไดห้ลากหลายรูปแบบ เช่น รูปแบบขอ้ความ คลิปวิดีโอ คลิปเสียง โปสเตอรรู์ปภาพ 
เกมส ์แบรนด์สินค้า และสติ๊กเกอร ์เป็นต้น อีกทั้งผู้ส่งสารนั้นสามารถเลือกรูปแบบของสารให้
เหมาะสมกับรูปแบบของการสื่อสารในลักษณะต่างๆ เพื่อใหส้ามารถเขา้ถึงผู้บริโภคไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ 

5) ทันสมัยจากการอัพเดทรุ่น เนื่องด้วยแอปพลิเคชันไลน์ต้องเชื่อมต่อกับระบบ
อินเทอรเ์น็ตโดยในระบบจะมีการการแจง้เตือนผ่านระบบ ios หรือ android ใหผู้ใ้ชง้านทราบว่ามี
รุน่ที่พฒันาใหม่เพื่อใหท้นัสมยัอยู่เสมอผูใ้ชจ้ึงสามารถตัง้ค่าติดตามการแจง้เตือนเพื่อปรบัปรุงแอป
พลิเคชนั (Update version) ตามการพฒันาระบบของผูผ้ลิต 

6)ประหยดัค่าใชจ้่ายในการสนทนาทางโทรศพัท์ผ่านค่ายโทรศพัทโ์ดยเฉพาะการสนทนา
ขา้มประเทศที่ตอ้งเสียค่าใชจ้่ายดว้ยระบบของ Voice Call หรือการสนทนาดว้ยเสียงผ่านไลนบ์น
เครือข่ายอินเทอรเ์น็ตความเรว็สงูท าใหไ้ม่เสียค่าใชจ้่ายนอกจากค่าบรกิารอินเทอรเ์น็ต 

7)แอปพลิเคชันไลนส์ามารถประยุกตใ์ชใ้นการท างานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ เนื่องจาก
ไลนร์องรบัการรบั-ส่งแฟ้มงานที่มีหลากหลายประเภทนามสกุล ท าให้ผูใ้ชส้ามารถส่งขอ้มูลใน
รูปแบบต่างๆ ไดอ้ย่างสะดวก ทัง้นีก้ารส่งแฟ้มงานในแอปพลิเคชนัไลนม์ีลกัษณะคลา้ยกบัการรบั -
ส่งอีเมล โดยผูส้่งสามารถส่งไฟลต่์างๆ ไปยังผูร้บั และผูร้บัสามารถเปิดอ่าน ส่งต่อ หรือพิมพไ์ฟล์
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นัน้ออกมาไดท้ันที สิ่งนีช้่วยเพิ่มความสะดวกสบายในการท างาน และเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ท างานรว่มกนั เนื่องจากสามารถสง่และรบัขอ้มลูไดอ้ย่างรวดเรว็และปลอดภยั 

8) เปิดโอกาสกวา้งใหผู้ใ้ชไ้ดส้รา้งสรรคง์านจากการบนัทึกภาพ และวิดีโอพรอ้มกับการ
น าเสนอและร่วมแบ่งปันแชรใ์หก้บักลุม่เพื่อน โดยวิธีการสรา้งอลับัม้ภาพ (Create Album) ส าหรบั 
ภาพนิ่ง และการใชง้านวิดีโอส าหรบัภาพเคลื่อนไหวได ้ 

ขอ้จ ากดัของแอปพลิเคชนัไลน ์
1) ไลนอ์าศัยการเชื่อมต่อผ่านระบบอินเทอรเ์น็ตที่มีประสิทธิภาพเป็นตวักลางในการรบั 

หรือ ส่งข้อมูล โดยเฉพาะในรูปแบบของ Voice Call ที่ต้องใช้อินเทอรเ์น็ตความเร็วสูงจึงจะ
สามารถท างานไดอ้ย่างไม่ติดขดั ขอ้จ ากดัในเรื่องนีท้  าใหไ้ลนส์ามารถเขา้ถึงผูใ้ชไ้ดเ้ฉพาะบางพืน้ที่
ที่มีระบบอินเทอรเ์น็ตเท่านัน้ หากไม่มีอินเทอรเ์น็ตจะไม่สามารถใชง้านบรกิารได ้

2) สิน้เปลืองพลงังานแบตเตอรี่ (Battery Consuming) ดว้ยความสามารถที่หลากหลาย
บนไลน ์เช่น การเปิดคลิปวิดีโอ การเชื่อมต่อจากลิงคภ์ายนอก หรือการสนทนาโดยผ่าน Voice 
Call ท าใหโ้ทรศพัทห์รืออปุกรณท์ี่ใชง้านไลนน์ัน้สญูเสียพลงังานแบตเตอรี่เป็นจ านวนมาก หากเปิด
ทิง้ไวน้านจะสง่ผลใหพ้ลงังานแบตเตอรี่ลดลงอย่างรวดเรว็ 

3) พบข้อจ ากัดในเรื่องของการลงทะเบียน เนื่องจากแอปพลิเคชันได้ก าหนดให้ผู้ใช้
สามารถลงทะเบียนโดยผ่านสมารท์โฟนเท่านั้น กล่าวคือ สมารท์โฟนหนึ่งเครื่องจะมีไอดีไลน์
ส  าหรบัการเข้าใช้ (Log in) เพียง 1 ไอดีเท่านั้น ส่งผลให้ไม่สามารถลงทะเบียนได้ดว้ยวิธีอ่ืนได ้
ดังนั้นการลงทะเบียนจึงแตกต่างจากโปรแกรมสนทนาอ่ืนๆ ในรูปแบบเดียวกันอย่างไอแมสเสส 
(iMessage) เฟสบุ๊คแมสเซนเจอร(์Facebook Messenger) หรืออินสตาแกรม (Instagram) ที่เปิด
โอกาสใหผู้ใ้ชส้ามารถลงทะเบียนผ่านเว็บไซตไ์ด ้

จากการศึกษาข้อดี และข้อจ ากัด ของศุภศิลป์ กุลจิตต์เจือวงศ์ พบว่า ข้อดีของ
แอปพลิเคชั่นไลนส์อดคลอ้งกบังานวิจัยของ พภัช เชิดชูศิลป์ (2556)  ที่ศึกษาความพึงพอใจและ
การใชป้ระโยชนใ์นแอปพลิเคชนัไลนข์องนกัศึกษามหาวิทยาลยัศรีปทุม ซึ่งผลการศึกษาโดยภาพ
รวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ โดยมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุดคือรูปแบบการใชง้าน เช่น การ
พูดคุยติดต่อระหว่างบุคคล และอีกมากมาย แอปพลิเคชัน Traffy Foundue ก็ใชบ้ริการผ่านแอป
พลิเคชันไลน์ โดยมีจุดประสงค์เพื่อลดค่าใช้จ่าย การท างานที่รวดเร็ว สะดวกสบาย ในการ
ติดต่อสื่อสาร  ดังนั้นงานวิจัยฉบับนี ้จะสรุปผลการวิจัยในส่วนของข้อดี และข้อเสียเพื่อให้ได้
แนวทางในการเสนอแนะพฒันาแอปพลิเคชนัต่อๆไป 
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สถิติการใชง้านแอปพลิเคชนัไลน ์
ปรีดี โรจน์ภิญโญ (2565) จากสถิติ ปีค.ศ. 2021 อ้างอิงจาก https://www.everyday 

marketing.co/trend-insight/why-line-is-good-for-online-business พบว่า ประชากรในประเทศ
ไทยใชเ้วลาในการเล่นโซเชียลมีเดีย โดยเฉลี่ยประมาณ 216 นาที ต่อหน่ึงวัน และใชเ้วลาในการ
เล่นแอปพลิเคชันไลน์โดยเฉลี่ยประมาณ 67 นาที นอกจากระยะเวลาการใช้งานแล้ว จ านวน
ผูใ้ชง้านของไลนก์็เป็นอีกเหตุผลที่ท าใหแ้พลตฟอรม์ไลนน์ั้นกลายเป็นแอปพลิเคชันเป็นที่ไดร้บั
ความสนใจจากสงัคม จากการศึกษาขอ้มลูลา่สดุไลนป์ระเทศไทยไดป้ระกาศว่ามียอดผูใ้ชง้านไลน์
จ านวน 50 ลา้นคน โดยประชากรไทยส่วนมากที่มีโทรศพัทม์ือถือจะมีแอปพลิเคชนัไลนเ์พราะเป็น
แอปพลิเคชันติดต่อสื่อสารที่นิยมอย่างมากในสงัคม โดยผูใ้ชง้านนัน้มีคุณภาพเนื่องจากการเปิด
บัญชีไลน์ต้องมีหมายเลขโทรศัพท์ และลงทะเบียนได้เพียงหนึ่งครั้งเท่านั้น  โดยไม่สามารถ
ลงทะเบียนผ่าน email ไดเ้หมือนกับแพลตฟอรม์อ่ืนๆ ดงันัน้ผูใ้ชง้านไลนส์่วนใหญ่จึงเป็นผูใ้ชง้าน
ตวัจรงิ เพราะสามารถยืนยนัตวัตนผ่านเบอรโ์ทรศพัทไ์ด ้

สรุปจากข้างต้นทั้งหมดเป็นเพียงส่วนหนึ่งจากประโยชน์ของไลน์ที่สามารถน าไป
ประยุกตใ์ชใ้นชีวิตประจ าวนัไดเ้ป็นอย่างดี ทัง้นีข้ึน้อยู่กบัการน าไปใชง้านของเราหากน าไปในทาง
ที่ดีก็จะสรา้งมลูค่าขึน้มาได ้แต่หากน าไปใชใ้นทางที่ผิดผลเสียต่างๆ ก็อาจจะส่งผลเสียตามมาได้
ในอนาคต ผูว้ิจัยเห็นว่าไลนส์ามารถใชป้ระโยชนไ์ดม้ากกว่าการติดต่อ สื่อสาร พูดคุย กันเท่านั้น
เหมือนอย่างที่ผูพ้ัฒนาแอปพลิเคชัน Traffy Foundue เล็งเห็นว่าแอปพลิเคชันไลนส์ามารถเป็น
สื่อกลางในการรบัแจง้ปัญหาระหว่างประชาชนกับหน่วยงานต่างๆไดเ้พราะมีฐานขอ้มูลผูใ้ชง้าน
จ านวนมากในประเทศไทยรวมทั้งกรุงเทพมหานครที่มีผู ้ใชง้านอยู่ร่วมกันจ านวนมาก สรุปข้อ
แตกต่างจากงานวิจัยฉบับนีท้ี่ผู ้วิจัยเล็งเห็นว่าสามารถเสนอแนะต่อยอดพัฒนาแอปพลิเคชัน  
Traffy Foundue ที่ใชง้านผ่านช่องทางไลนไ์ด ้ผูว้ิจัยจะน าเอาความรูพ้ืน้ฐานเก่ียวกับแอปพลิเค
ชนัไลนม์าปรบัใชต่้อยอดเพิ่มเติมกบับางฟังคช์ั่นที่สามารถพฒันาต่อได ้และเสนอแนะต่อไป 

2. ความรู้พืน้ฐานเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน Traffy Fondue 
วสนัต ์ภัทรอธิคม (2564) กล่าวถึง แอปพลิเคชนั Traffy Fondue ไวว้่าเป็นแอปพลิเคชัน

ส าหรบัการรบัแจ้งปัญหา รบัขอ้เสนอแนะจากผู้แจง้ปัญหาและเป็นระบบสนับสนุนการบริหาร
จดัการปัญหาใหม้ีประสิทธิภาพสงูขึน้ ดว้ยการที่ผูแ้จง้ถ่ายภาพและระบุประเภทของปัญหาระบบ
จะท าการแจง้ปัญหาดงักล่าวไปยงัเจา้หนา้ที่และทีมงานที่รบัผิดชอบทนัที สว่นในดา้นของเจา้หนา้ 
ที่นัน้ระบบจะช่วยใหส้ามารถคดัแยกประเภทของปัญหาสง่ผลใหส้ามารถแจง้ปัญหาดงั กลา่วไปยงั
เจา้หนา้ที่ที่ดแูลและรบัผิดชอบโดยตรง นอกจากนีร้ะบบยงัสามารถใหข้อ้มลูความกา้วหนา้ในการ
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ด าเนินการและติดตามสถานะของปัญหาไดผ้่านโทรศพัทม์ือถือซึ่งสะดวกสบาย รวดเรว็ และระบบ
เปิดใหผู้แ้จง้สามารถใหก้ าลงัใจ การติชม การปฏิบติังานของเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้รกิาร รวมไปถึงผูแ้จง้
และเจา้หนา้ที่สามารถสื่อสารและช่วยกนัแกไ้ขปัญหาของหน่วยงานรว่มกนัดว้ย 

แอปพลิเคชนั Traffy Fondue เป็น Mobile Application ส าหรบับริหารจดัการปัญหา ขอ้
รอ้งเรียน และการแจง้ซ่อม เหมาะสมหรบัพืน้ที่เปิด เช่น พืน้ที่เมือง มหาวิทยาลยั หมู่บา้น เพื่อแจง้
ปัญหาต่างๆ ในพืน้ที่ เช่น เสียงรบกวน ถนนช ารุด กลิ่นเหม็น เป็นตน้ นอกจากนีย้ังเหมาะสมกับ
อาคาร เช่น ส านักงาน คอนโด เพื่อแจง้ซ่อมต่าง ๆ เช่น ปัญหาแสงสว่าง ไฟฟ้า ประปา วสัดุช ารุด
เป็นตน้ แอปพลิเคชนั Traffy Fondue เป็นแอปพลิเคชันที่พัฒนาขึน้มาเพื่อการสื่อสารและรบัแจง้
ปัญหาของเมือง ระหว่างประชาชนและหน่วยงานที่รบัผิดชอบ โดยประชาชนสามารถแจง้ปัญหาที่
พบ เช่น ปัญหาดา้นความสะอาด หรือปัญหาที่ตอ้งการขอความช่วยเหลือ และสามารถติดตาม
สถานะการด าเนินงานของหน่วยงานที่รับผิดชอบ ซึ่งหน่วยงานที่รับผิดชอบก็จะได้รับข้อมูล
เพียงพอส าหรบัการด าเนินการแกไ้ขหรือใหค้วามช่วยเหลือ แอปพลิเคชนัดงักล่าวจึงเป็นประโยชน์
ส าหรบัประชาชนเพื่อการพฒันาเมืองใหดี้ยิ่งขึน้ทัง้นีส้ามารถระบุประโยชนส์  าหรบัประชาชน และ
หน่วยงานที่น าไปใชไ้ด ้ดงันี ้

ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของกุญฎา เปรมปรีดิ์ ที่ศึกษาเรื่องการใชแ้อปพลิเคชัน Traffy 
Fondue ส าหรบัผูใ้ชง้าน (กญุฎา เปรมปรีดิ,์ 2563)  โดยไดส้รุปวิธีใชง้านแอปพลิเคชนัไว ้ดงันี ้

1. ผูใ้ชง้านที่ตอ้งการแจง้ปัญหาผ่านแอปพลิเคชัน Traffy Fondue สามารถดาวนโ์หลด
แอปพลิเคชัน Traffy Fondue ผ่านระบบ Android เช่น Google Play หรือ หากเป็นระบบ iOS 
สามารถดาวนโ์หลดผ่าน Apple’s Store  

2. เมื่อดาวนโ์หลดและติดตั้งเรียบรอ้ย ตอ้งด าเนินการลงทะเบียนเพื่อเขา้สู่ระบบผ่าน
Facebook หรือ Google โดยหากเลือกการเขา้ใช้งานด้วย Google ทางระบบจะให้กรอกเบอร์
โทรศพัทเ์พื่อยืนยนัตวัตนส าหรบัการใชง้าน 

3. ผูใ้ชง้านสามารถแจง้ปัญหาดว้ยการเลือกแจง้ปัญหาสามารถแจง้ปัญหาไดด้ว้ยการ
คลิกแจง้ หากผูใ้ชง้านเลือกการแจง้ปัญหา โปรแกรมจะปรากฎหนา้ต่างเป็นการเริ่มตน้การสนทนา
โดยแชทกับผูแ้จง้ปัญหาผ่านไลน ์ผูใ้ชง้านสามารถเริ่มตน้การสนทนาเพื่อแจง้ปัญหาดว้ยการเพิ่ม 
Add จากนัน้เริ่มสนทนาแชท 

4. หากผูใ้ชง้านเลือกการแจง้ปัญหา โทรศัพทข์องผูใ้ชง้านจะเปิดการใชง้านโปรแกรม
ถ่ายภาพใหผู้ใ้ชง้านถ่ายภาพปัญหาที่พบ เลือกประเภทของปัญหาที่พบ และเลือกหน่วยงานใน
พืน้ที่ที่ตอ้งการแจง้ปัญหาดงักลา่ว 
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5. เมื่อผูใ้ชง้านด าเนินการแจง้ปัญหาเรียบรอ้ยแลว้นั้น ระบบจะแสดงขอ้ความใหท้่าน
ทราบว่าระบบไดร้บัทราบปัญหาที่แจง้และก าลงัด าเนินการแกไ้ข 

จากการศกึษาเก่ียวกบัแอปพลิเคชนั Traffy Fonue ที่ไดศ้ึกษามาขา้งตน้ สามารถสรุปได้
ว่า แอปพลิเคชัน Traffy Fonue เป็นแอปพลิเคชันที่ออกแบบมาเพื่อรบัแจง้ปัญหาต่างๆ ในเมือง
ระหว่างประชาชนและหน่วยงานที่รบัผิดชอบ ผูใ้ชง้านสามารถเลือกใชบ้รกิารผ่านไลน ์(LINE) หรือ
ดาวนโ์หลดแอปพลิเคชนั Traffy Fonue ผ่านทาง Apple Store และ Google Play เพื่อแจง้ปัญหา
ต่างๆ ได้โดยตรง และจากการศึกษาดังกล่าว ยังไม่มีการพูดถึงขอ้เสนอแนะในการพัฒนาแอป
พลิเคชนั Traffy Fonue เพิ่มเติม ดงันัน้ ผูว้ิจยัจึงมีความประสงคท์ี่จะน าความรูแ้ละขอ้มลูที่ไดจ้าก
การศึกษานีไ้ปใช้ในการพัฒนาแอปพลิเคชันให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ เพื่อใหส้อดคลอ้งกับ
วตัถปุระสงคก์ารวิจยัในครัง้นี ้และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชง้านไดดี้ยิ่งขึน้ 

3.แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน 
อนุวฒัน ์โมกไธสง (2562: 8-12) อา้งอิงจาก ฝ่ายการตลาดและลูกคา้สมัพนัธ์การไฟฟ้า

นครหลวง (2559) กล่าวไวว้่า ปัจจยัส าคญัประการหนึ่งที่บ่งชีค้วามส าเร็จของธุรกิจ คือ การท าให้
ผูใ้ชบ้รกิารหรือลกูคา้ไดร้บัความพึงพอใจจากการใชส้ินคา้หรือบรกิารที่ผลิตหรือจ าหน่าย แต่ในยุค
ปัจจุบนัจากการที่สภาพแวดลอ้มที่มีการเปลี่ยนแปลงเร็วมากจากที่ทุกคนไดร้บัรูข้อ้มูลข่าวสารได้
เห็นและไดส้มัผสัจะเห็นไดว้่าสิ่งเหล่านีท้  าใหล้กูคา้มีความตอ้งการมากขึน้บางครั้งเกินกว่าที่ผูใ้ห ้
บริการจะเขา้ใจและสรา้งความพึงพอใจใหไ้ดผ้ลที่ตามมาคือลกูคา้เกิดการรอ้งเรียนมากขึน้ ต าหนิ
ต่อว่าอย่างรุนแรงมากขึน้ การจัดการค าต่อว่าและขอ้รอ้งเรียน จึงเป็นสิ่งที่มีความจ าเป็นและมี
ความส าคัญ มากยิ่งขึน้องคก์รต่างๆ หลายองคก์รบางครัง้มีการจัดการขอ้รอ้งเรียนของลูกคา้ได้
เป็นอย่างดีก็จะสามารถสรา้งความพึงพอใจให้กับลูกค้ากลับมาได้ในระดับหนึ่งเท่านั้น และ
สามารถลดการท าลายจ านวนลูกคา้ใหเ้กิดกปริมาณลดลงได ้ในขณะที่บางองคก์รยงัไม่มีวิธิการ
จัดการที่ดี ส่งผลใหไ้ม่สามารถรกัษาลูกคา้ไวไ้ดแ้ละกลับท าใหลู้กคา้รูส้ึกไม่พอใจมากขึน้ต่อการ
รอ้งเรียนที่ลูกคา้ไดแ้จง้ และสาเหตุเหล่านีท้  าใหล้กูคา้หายไปจากองคก์รและไม่กลบัมาซือ้สินคา้
หรือบริการจากองคก์ร และที่รุนแรงมากซึ่งเป็นสิ่งที่เจ้าของกิจการอาจคาดไม่ถึง คือ เกิดการบอก
ต่อแก่ลกูคา้หรือบคุคลอ่ืนๆ  ซึ่งจะท าใหอ้งคก์รธุรกิจไดร้บัความเสียหายเป็นอย่างมาก 

ขอ้รอ้งเรียน ของลกูคา้ซึ่งควรประกอบไปดว้ย 
1. รายละเอียดของขอ้รอ้งเรียน 
2. สิ่งที่ลกูคา้ตอ้งการใหแ้กไ้ข 
3. ขอ้รอ้งเรียนเก่ียวกบั ผลิตภณัฑ ์หรือวิธีการท างานขององคก์ร 
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4. ขอ้มลูดา้นบคุลากร 
5. ขอ้มลูทางการตลาด 
แนวทางการจัดการขอ้รอ้งเรียนลูกคา้ควรก าหนดใหเ้ป็นไปตามมาตรฐาน ISO 10012: 

2004 (Quality Management - Customer Satisfaction - Guideline for Complaint Handling 
in Organizations) โดยมีวัตถุประสงคเ์พื่อการจัดการ การออกแบบ การวางแผน การด าเนินการ 
การรกัษาไว ้และการปรบัปรุงกระบวนการจัดการข้อรอ้งเรียนของลูกคา้ให้มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล การจดัการขอ้รอ้งเรียนลกูคา้จึงเป็นกระบวนการหนึ่งในระบบบรหิารคณุภาพที่องคก์ร
ควรใหค้วามส าคญั การจดัการขอ้รอ้งเรียนลกูคา้ควรมีหลกัการที่ส  าคญัดงันี ้

1. โปร่งใส (Visibility) คือ ข่าวสารขอ้มูลวิธีการรอ้งเรียนควรมีการเผยแพรต่่อลกูคา้ และ
บุคคลซึ่งมีความสนใจในประสิทธิภาพและความส าเร็จขององค์กร และสามารถเข้าถึงได ้
(Accessibility) คือ ผู้ร ้องเรียนสามารถเข้าถึงขั้นตอนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนได้
กระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรียนควรมีขอ้มลูรายละเอียดสนบัสนุนอย่างเพียงพอในการจดัการ และ
เพื่อใหง้่ายต่อการน าขอ้มูลมาใชง้าน แบบฟอรม์ในการบันทึกขอ้รอ้งเรียนควรมีภาษาที่มีความ
ชดัเจน เขา้ใจง่าย 

2. ความรบัผิดชอบ (Responsiveness) คือ การรบัขอ้รอ้งเรียนแต่ละรายการควรแจง้ให้
ผูร้อ้งเรียนทราบทนัทีขอ้รอ้งเรียนควรตอ้งมีการจดัการตามความเรง่ด่วนของขอ้รอ้งเรียน 

3. การมุ่งเน้นลูกค้า (Customer focused approach) คือ องค์การควรมีหลักการที่
มุ่งเน้นให้ความส าคัญต่อลูกค้า เช่น การตอบสนองข้อรอ้งเรียนลูกค้า แสดงให้เห็นถึงความ
รบัผิดชอบของผู้บริหารระดับสูงต่อการรบัผิดชอบในดา้นการสรา้งความมั่นใจว่ากระบวนการ
จดัการขอ้รอ้งเรียนนั้นจะถูกจัดการไดอ้ย่างดี หรือมีการออกแบบ วางแผน และน ามาปฏิบติัและ
รกัษาไวใ้นองคก์ารและเป็นไปตามนโยบายและวัตถุประสงค์ และมีการปรบัปรุงอย่างต่อเนื่อง
เพื่อใหเ้กิดแนวทางในการจัดการที่ดีที่สุดส าหรบัลูกคา้ ผูร้บัผิดชอบดา้นกระบวนการจัดการขอ้
รอ้งเรียนต้องวางแผนให้มีการทบทวนฝึกอบรมเรื่องการจัดการข้อรอ้งเรียนเป็นระยะๆให้กับ
พนกังาน เพื่อสรา้งความมีประสิทธิภาพของการจดัการขอ้รอ้งเรียน 

4. การวางแผนและการออกแบบ คือ องคก์ารควรจะมีการวางแผนออกแบบกระบวนการ
จัดการข้อรอ้งเรียนอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล เพื่อเพิ่มความพึงพอใจและความ
จงรกัภักดีของลูกคา้รวมทั้งการปรบัปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ์กระบวนการจัดการขอ้รอ้งเรียน 
เพื่อใหบ้รรลุนโยบายและวัตถุประสงค์ของการจัดการขอ้รอ้งเรียน ดังนัน้องคก์ารควรน าหลกัการ
ปฏิบติัที่ดี (Best practice) ขององคก์ารอ่ืนมาปรบัใชใ้นการจดัการขอ้รอ้งเรียนลกูคา้ 
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5. การติดตามขอ้รอ้งเรียน คือ ขอ้รอ้งเรียนควรไดร้บัการติดตามและตรวจสอบได ้และ
โปร่งใส ควรตรวจสอบได้ทุกขั้นตอนจนกระทั่ งผู้รอ้งเรียนมีความพึงพอใจการแก้ไขหรือการ
ตัดสินใจ และการปรบัปรุงสถานะของการจัดการขอ้รอ้งเรียนควรมีการด าเนินการใหเ้ป็นไปตาม
เวลาที่ก าหนด 

6. การสืบสวนขอ้รอ้งเรียน คือ องคก์รควรมีความพยายามในการสืบสวนขอ้รอ้งเรียนจาก
ขอ้มูลที่เก่ียวขอ้งกับขอ้รอ้งเรียน ระดับของการสืบสวนควรมีความเท่าเทียมกันขึน้อยู่กับความ
รุนแรงอนัตรายและความถ่ีของการเกิดขอ้รอ้งเรียน 

7. การตอบสนองข้อรอ้งเรียน คือ ควรมีการสืบสวนหาสาเหตุของข้อรอ้งเรียนอย่าง
เหมาะสม เช่น การแกไ้ขปัญหาและป้องกันการเกิดปัญหาซ า้ ถา้ขอ้รอ้งเรียนไม่สามารถแกไ้ขได้
ในทันทีควรมีการจัดการดว้ยวิธีการที่ตัง้ใจไวเ้พื่อน าไปสู่การปฏิบัติการแก้ไขมีประสิทธิผลเท่าที่
เป็นไปได ้

8.การปิดขอ้รอ้งเรียนถา้ผูร้อ้งเรียนยอมรบัการตัดสินใจหรือการด าเนินการการตดัสินใจ 
หรือการด าเนินการ และควรมีการจดัท าบนัทึกถา้ผูร้อ้งเรียนปฏิเสธขอ้เสนอการแกไ้ขขอ้รอ้ง  ควรมี
การเฝา้ติดตามความคืบหนา้ของขอ้รอ้งเรียนจนกระทั่งผูร้อ้งเรียนพอใจ 

9. การเฝ้าติดตามกระบวนการจัดการขอ้รอ้งเรียน ควรติดตามอย่างต่อเนื่องเพื่อการ
ก าหนดทรพัยากรที่จ  าเป็นโดยการวดัผลเทียบกับเกณฑท์ี่ไดก้ าหนดไว ้เช่น การวดัระดับความพึง
พอใจการใชเ้วลาในการตอบขอ้รอ้งเรียน เวลาที่ใชก้ารน าการแกไ้ขไปปฏิบติัทัศนคติและความรู้
ของพนกังานที่เก่ียวขอ้งกบัการจดัการขอ้รอ้งเรียน เป็นตน้ 

สรุปได้ว่ากระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ทุกองค์การควรมี การวางแผนออกแบบ
กระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรียนตามรูปแบบการท างานขององคก์ารตนเอง ซึ่งกระบวนการจดัการ
ข้อรอ้งเรียนควรจะมีตั้งแต่  วางแผนการจัดการข้อรอ้งเรียน เปิดให้ลูกค้าสามารถติดตามข้อ
รอ้งเรียนไดทุ้กขัน้ตอน  แนวทางการแกไ้ขปัญหาควรคิดแนวทางเพื่อป้องกันไม่ใหก้ารเกิดปัญหา
ซ า้ดว้ย ซึ่งการปรบัปรุงสถานะของการจดัการขอ้รอ้งเรียนควรมีการด าเนินการใหเ้ป็นไปตามเวลาที่
ก าหนดดว้ยเพื่อใหไ้ด้การวัดระดับความพึงพอใจในระดับที่ดีส่งผลลัพธ์ต่อภาพลักษณ์ที่ดีของ
องคก์าร ดังนั้น ในการศึกษาครัง้นีจ้ะน าเอาแนวทางในการจัดการขอ้รอ้งเรียนมาเป็นแนวทาง
ส าหรบัการใหข้อ้เสนอแนะในกระบวนการจัดการขอ้รอ้งเรียนผ่านแอปพลิเคชัน Traffy Foundue 
ของส านักการโยธา ส านกังานก่อสรา้งและบูรณะกรุงเทพมหานคร โดยหากศึกษาแลว้พบว่ามีขอ้
ควรปรบัปรุงเพิ่มเติมจะน าเสนอขอ้แนะน าปรบัปรุงแอปพลิเคชันใหจ้ัดการขอ้รอ้งเรียนไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึน้ 
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เอือ้มพร ศิริกุล และ วีณา พึงวิวัฒนน์ิกุล(2566 : 247 - 254) ไดศ้ึกษาเรื่องการบริหาร
จดัการเรื่องรอ้งเรียนของส านกังานเขตสะพานสงู ซึ่งผลการศกึษามีดงันี ้

1) ขั้นตอนและกระบวนการในการด าเนินการแก้ไขเรื่องรอ้งเรียน ของส านักงานเขต
สะพานสูง มีขัน้ตอนการรบัเรื่องรอ้งเรียนที่เป็นระบบไม่ซบัซอ้น มีขัน้ตอนการด าเนินการที่ชัดเจน
เป็นไปตามขอ้ก าหนดและหลกัเกณฑ ์ตั้งแต่การรบัเรื่องโดยเจา้หน้าที่ฝ่ายปกครอง การน าเรียน
ผูบ้ริหารทราบเพื่อมอบหมายสั่งการ และการส่งต่อใหก้บัเจา้หนา้ที่ผู ้ด  าเนินการแกไ้ขเพื่อรบัทราบ 
และน าไปสูก่ารด าเนินการแกไ้ขเรื่องรอ้งเรียนตามอ านาจหนา้ที่ของฝ่ายนัน้ๆ ดว้ยความรวดเรว็ ทนั
ต่อเหตกุารณ ์พรอ้มรายงานผลการด าเนินงานใหผู้บ้งัคบับญัชาทราบตามล าดบัชัน้ และแจง้ผูร้อ้ง
ทราบถึงผลการด าเนินการภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

2) ขัน้ตอนการมอบหมายหนา้ที่ในการด าเนินการแกไ้ขเรื่องรอ้งเรียน ของส านกังานเขต
สะพานสงู การมอบหมายหนา้ที่ในการด าเนินการแกไ้ขเรื่องรอ้งเรียน มีความเหมาะสมตามภารกิจ
ของแต่ละฝ่ายในการตรวจสอบและด าเนินการแกไ้ขอย่างชดัเจน 

3) เรื่องรอ้งเรียนประเภทที่หน่วยงานสามารถด าเนินการแก้ไขไดอ้ย่างรวดเร็ว คือ เรื่อง
รอ้งเรียนที่อยู่ภายในอ านาจหน้าที่ ท าให้สามารถด าเนินการแก้ไขได้ทันทีภายในระยะเวลาที่
ก าหนดซึ่งไดแ้ก่ งานซ่อมแซมถนน สะพาน ฝาท่อระบายน า้ ช ารุด ขยะตกคา้ง การวางตน้ไมห้รือ
สิ่ งของรุกล ้าที่หรือทางสาธารณะ เนื่ องจากมีหน่วยงานมีความพร้อมด้านบุคลากรที่ มี
ความสามารถและมีความช านาญ มีวัสดุอุปกรณ์ของหน่วยงานสนับสนุน สามารถด าเนินการ
แกไ้ขไดท้นัทีภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

4) เรื่องรอ้งเรียนประเภทที่แก้ไขได้ยาก ต้องใช้เวลาในการด าเนินการนาน หรือไม่
สามารถแกไ้ขได ้ไดแ้ก่ เรื่องรอ้งเรียนที่เป็นความรบัผิดชอบของหน่วยงานภายนอก (การไฟฟ้า , 
การประปา, โทรศัพท ,์ ต ารวจ, กรมทางหลวง) เรื่องที่ตอ้งใชง้บประมาณในการด าเนินการแก้ไข 
เรื่องรอ้งเรียนเก่ียวกับเหตุเดือดรอ้นร  าคาญ เรื่องรอ้งเรียนการทิง้ขยะในที่ว่างของเอกชน เรื่อง
รอ้งเรียนเก่ียวกบัการดดัแปลงอาคาร โดยไม่ไดร้บัอนญุาต 

5) ขั้นตอนการด าเนินการประสานงานระหว่างฝ่ายต่าง ๆ ในการแก้ไขเรื่องรอ้งเรียน 
พบว่า ส่วนใหญ่ไม่พบปัญหา เป็นไปอย่างราบรื่น การประสานอาจใชแ้บบเป็นทางการและแบบไม่
เป็นทางการ หากติดขัด เช่น กรณีเรื่องรอ้งเรียนที่เก่ียวเนื่องกันเวลาที่นัดหมายในการลงพืน้ที่
ตรวจสอบและแกไ้ขเรื่องรอ้งเรียนรว่มกนัอาจมีปัญหาเรื่องการนดัหมายเวลา เนื่องจากแต่ละฝ่ายมี
ภารกิจหลกัอยู่แลว้ ท าใหเ้กิดความลา่ชา้ได ้
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6) การด าเนินการประสานงานกับหน่วยงานภายนอกในการแกไ้ขเรื่องรอ้งเรียน พบว่า 
การประสานกับหน่วยงานภายนอกมีปัญหาพอสมควร ตอ้งมีการประสานแบบเป็นทางการโดย
การท าหนังสือถึงหน่วยงานนั้น โดยอาจตอ้งใช้ระยะเวลาในการท าหนังสือ และเนื่องจากแต่ละ
หน่วยงานมีกฎระเบียบปฏิบติัและความพรอ้มไม่เหมือนกนั จึงไม่สามารถแกปั้ญหาขอ้รอ้งเรียนได้
รวดเร็ว โดยส่วนใหญ่ประชาชนมักจะรอ้งเรียนผ่านเขต ทั้งที่หน่วยงานต่างๆ มีระบบรบัเรื่อง
รอ้งเรียนอยู่แลว้ท าใหล้่าชา้ เมื่อเขตตอ้งส่งเรื่องไปยงัหน่วยงานนัน้ โดยเขตไม่สามารถควบคมุให้
หน่วยงานภายนอกด าเนินการแกไ้ขเรื่อง ตามที่มีการรอ้งเรียนมา ใหเ้ป็นไปตามก าหนดระยะเวลา
ได ้ส่งผลใหป้ระชาชนเกิดความไม่พอใจเนื่องจากปัญหาไม่ไดร้บัการแกไ้ขหรือไดร้บัการแกไ้ขแต่
ลา่ชา้ 

7) ผลการด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน ของส านักงานเขตสะพานสูง ประสบ
ความส าเร็จมากหรือนอ้ย พบว่า โดยภาพรวมของส านักงานเขตสะพานสูง ความส าเร็จอยู่ระดับ
ปานกลางถึงมาก เนื่องจากเรื่องรอ้งเรียนแต่ละเรื่องมีความหลากหลายของปัญหา บางเรื่องอยู่
นอกเหนืออ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่จะแกไ้ขเองได ้ซึ่งจะส่งผลในเรื่องของระยะเวลาในการ
แกไ้ขปัญหา 

8) การรายงานผลการแกไ้ขเรื่องรอ้งเรียนต่อผูบ้รหิารหน่วยงาน เป็นขัน้ตอนส าคญัในการ
ติดตามและประเมินประสิทธิภาพของกระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรียน โดยหากเรื่องรอ้งเรียนอยู่ใน
ขอบเขตอ านาจหน้าที่ของหน่วยงาน และไม่มีข้อขัดแย้งทางกฎหมาย หน่วยงานจะสามารถ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาไดภ้ายในระยะเวลาที่ก าหนด พรอ้มทั้งจัดท ารายงานผลการด าเนินการ
เสนอต่อผูบ้ริหารภายในระยะเวลาไม่เกิน 3 วนัท าการ ในกรณีที่เรื่องรอ้งเรียนมีความเก่ียวขอ้งกับ
ขอ้กฎหมาย หรือจ าเป็นตอ้งประสานงานกบัหน่วยงานภายนอก ซึ่งอาจไม่สามารถด าเนินการให้
แลว้เสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด หน่วยงานจะตอ้งรายงานผลความคืบหนา้ใหผู้บ้ริหารทราบ
เป็นระยะ โดยเริ่มรายงานครัง้แรกภายใน 3 วันท าการ และรายงานความคืบหน้าต่อเนื่องในทุก
วนัที่ 15 และ 30 ของเดือน จนกว่าการด าเนินการจะแลว้เสรจ็ 

สรุปได้ว่าการรายงานผลการแก้ไขเรื่องรอ้งเรียนให้ผู้รอ้งเรียนทราบ กรณีที่เป็นเรื่อง
รอ้งเรียนที่หน่วยงานสามารถด าเนินการแก้ไขได้เอง ประเภทงานซ่อมแซมถนน สะพาน ฝาท่อ
ระบายน ้าช ารุดขยะตกค้าง การวางต้นไม้หรือสิ่งของรุกล ้าที่หรือทางสาธารณะ โดยไม่ต้อง
ประสานหน่วยงานภายนอก ส่วนใหญ่จะรายงานผลการด าเนินการแกไ้ข และรายงานผลใหผู้ร้อ้ง
ทราบภายในระยะเวลาที่ก าหนด ตามที่อยู่หรือเบอรติ์ดต่อที่ผูร้อ้งไดแ้จง้ไว ้ถา้เป็นเรื่องที่ยากต่อ
การแกไ้ขหรือตอ้งประสานกนัหลายหน่วยงาน จะด าเนินการรายงานผลการด าเนินการรอ้งเรียนให้
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ผูร้อ้งทราบครัง้แรกในระยะเวลา 3 วนัท าการ และจะรายงานความคืบหนา้ผลการด าเนินการเป็น
ระยะ จนกว่าจะด าเนินการแลว้เสรจ็ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยันีท้ี่จะศึกษาเรื่องการรายงานผลการ
แก้ไขให้กับผู้รอ้งเรียนทราบว่าทางส านักการโยธา ส านักงานก่อสรา้งและบูรณะกรุงเทพมหา 
นครมีวิธีการรายงานผลการแก้ไขผ่านแอปพลิเคชัน Traffy Fondue อย่างไรสอดคล้องกับ
หน่วยงานเขตสะพานสูงด าเนินการหรือไม่ เนื่ องจากเป็นหน่วยงานรัฐใน กรุงเทพมหา 
นครเหมือนกนั เช่น ใชเ้วลาแกไ้ขปัญหาทัง้สิน้ก่ีวนัท าการ อพัเดทสถานะอย่างไร ระยะเวลาในการ
แกไ้ข เป็นตน้  

 2. ปัญหาและอปุสรรคในการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรียน ของส านกังานเขตสะพานสงู มี
ดงันี ้

1) ปัญหาด้านบุคลากรที่มีจ านวนจ ากัดเป็นอุปสรรคส าคัญต่อประสิทธิภาพในการ
จดัการขอ้รอ้งเรียน โดยในปัจจุบนัมีเจา้หนา้ที่เพียงหนึ่งรายที่ตอ้งรบัผิดชอบทัง้กระบวนการ ตัง้แต่
การรบัเรื่อง การประสานงาน การจัดท าเอกสาร ตลอดจนการติดตามขอ้รอ้งเรียน ซึ่งภาระงานที่
หลากหลายนีส้่งผลใหก้ารด าเนินการอาจขาดความรอบคอบ และเกิดความล่าชา้ในการตอบสนอง
ต่อขอ้รอ้งเรียนของประชาชน โดยเฉพาะกรณีที่เรื่องรอ้งเรียนมีลกัษณะเร่งด่วน นอกจากนี ้ระบบ
การด าเนินงานในปัจจุบันยังขาดการใชเ้ทคโนโลยีที่ทันสมัย โดยยังคงมีการส่งต่อขอ้รอ้งเรียนใน
รูปแบบเอกสาร (หนงัสือราชการ) ไปยงัหน่วยงานหรือฝ่ายที่เก่ียวขอ้ง ซึ่งตอ้งด าเนินการตามล าดบั
ขั้นตอนของระบบราชการ ส่งผลใหเ้กิดความล่าชา้ในการประสานงาน และการพิจารณาแก้ไข
ปัญหา ทั้งนี ้หากขอ้รอ้งเรียนนั้นขาดขอ้มูลที่ส  าคัญหรือรายละเอียดไม่เพียงพอ อาจส่งผลใหไ้ม่
สามารถด าเนินการตรวจสอบไดใ้นทันที และจ าเป็นตอ้งใชเ้วลาเพิ่มเติมในการติดต่อผูร้อ้งเรียน
เพื่อขอข้อมูลประกอบเพิ่มเติมก่อนการพิจารณา จึงเป็นอีกปัจจัยที่ส่งผลต่อความล่าช้าใน
กระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรียนโดยรวม 

2) ปัญหาการขาดการบูรณาการการท างานกับหน่วยงานอ่ืนอย่างเบ็ดเสร็จ โดยเรื่อง
รอ้งเรียนส่วนใหญ่เป็นการแก้ไขปัญหาความเดือดรอ้นให้กับประชาชน ที่มีความเก่ียวขอ้งกับ
หน่วยงานต่างๆ ดา้นสาธารณูปโภค ไม่ว่าจะเป็น การไฟฟ้า ประปา โทรศัพท ์กรมทางหลวง หรือ
อ่ืนๆ ซึ่งตอ้งใชร้ะยะเวลาด าเนินการ ซึ่งอาจไม่ทนัต่อความตอ้งการของประชาชนผูร้อ้งเรียน ท าให้
ผูร้อ้งเรียนไม่พึงพอใจในการในการด าเนินการแกไ้ขเรื่องรอ้งเรียนได ้เนื่องจากความเดือดรอ้นไม่ได้
รบัการแกไ้ขในทนัที 

3) ปัญหาเรื่องเจา้หนา้ที่ขาดความรู ้ขาดทกัษะในดา้นกฎหมาย ที่จ  าเป็นตอ้งใชเ้ก่ียวกบั
การปฏิบัติงานด้านการรับเรื่องร้องเรียน ซึ่งการแก้ไขเรื่องรอ้งเรียนในบางกรณี เจ้าหน้าที่ที่
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ด าเนินการตอ้งมีความรูเ้ฉพาะดา้นเรื่องกฎหมายต่างๆ แต่ในปัจจุบนัเจา้หนา้ที่ยงัขาดความรู ้จึง
จ าเป็นต้องอาศัยผู้ที่มีความรูเ้ฉพาะด้าน เช่น การให้ค าปรึกษาเรื่องรอ้งเรียนที่ เก่ียวข้องกับ
กฎหมาย หรือการวินิจฉยัเรื่องรอ้งเรียนที่เก่ียวขอ้งกบัขอ้กฎหมาย  

สรุปปัญหาจากขา้งตน้ สามารถแบ่งออกไดเ้ป็นทัง้สิน้ 3 ดา้น คือ 1.) ดา้นปัญหาภายใน
หน่วยงาน ปัญหาดา้นบุคลากรที่มีจ านวนจ ากัด และปัญหาเรื่องเจา้หนา้ที่ขาดความรูข้าดทักษะ
ในดา้นกฎหมาย  2.)ดา้นปัญหาของกระบวนการท างาน เช่น ปัญหาเรื่องการส่งเรื่องรอ้งเรียนเป็น
หนังสือส่งต่อไปยังหน่วยฝ่ายต่างๆที่เก่ียวขอ้งตอ้งใชร้ะยะเวลาตามขัน้ตอนของระบบราชการซึ่ง
อาจไม่ทันต่อความตอ้งการของประชาชนผูร้อ้งเรียนสรา้งความไม่พึงพอใจไดห้รือท าใหเ้กิดการ
ประเมินในระดบัต ่าได้ 3.) ดา้นปัญหาภายนอกหน่วยงาน เช่น ปัญหาการขาดการบูรณาการการ
ท างานกับหน่วยงานอ่ืน   ซึ่งจะสอดคล้องกับงานวิจัยนี ้ที่จะศึกษาถึงปัญหาจากกระบวนการ
ท างานของแอปพลิเคชัน Traffy Fondue ของส านักการโยธา ส านักงานก่อสร้างและบูรณะ
กรุงเทพมหานคร ว่ากระบวนการท างานผ่านแอปพลิเคชัน Traffy Fondue มีปัญหาอย่างไร เกิด
จากแอปพลิเคชนั หรือเกิดจากบคุคลากรในองคก์าร หรือเกิดจากประชาชนผูแ้จง้ปัญหา 

ขอ้เสนอแนะ แนวทางการแกไ้ขปัญหาและอุปสรรคในการบริหารจัดการเรื่องรอ้งเรียน 
ของส านกังานเขตสะพานสงู มีดงันี ้

1) ควรมีการบูรณาการความร่วมมือกบัหน่วยงานภายนอกอย่างเป็นระบบและเบ็ดเสร็จ 
โดยไม่จ ากดัเพียงแค่การประสานงานเชิงเทคนิคหรือการสื่อสารเท่านัน้ ทัง้นี ้เนื่องจากกระบวนการ
ใหบ้รกิารประชาชนและการด าเนินการรบัเรื่องรอ้งเรียนในบางกรณี ยงัมีลกัษณะที่ใชเ้วลานาน ไม่
สามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างทันท่วงที  ดังนั้น เพื่ อยกระดับ
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ควรน าเทคโนโลยีสารสนเทศหรือแอปพลิเคชันที่ทันสมัยเขา้มาช่วย
สนบัสนุนการประสานงานระหว่างหน่วยงานภายนอก เช่น ระบบรอ้งเรียนออนไลนแ์บบเรียลไทม ์
แพลตฟอรม์ติดตามสถานะข้อรอ้งเรียน หรือระบบ Chatbot เพื่อคัดกรองและรวบรวมข้อมูล
เบือ้งตน้ อย่างเช่น Traffy Foundue จะช่วยลดระยะเวลาในการด าเนินการลงอย่างมีนยัส าคญั ทัง้
ยังสามารถช่วยใหห้น่วยงานสามารถแกไ้ขปัญหาความเดือดรอ้นของประชาชนไดอ้ย่างรวดเร็ว
และตรงจดุมากยิ่งขึน้ 

2) ควรมีการฝึกอบรมเพิ่มความรู้ และทักษะ และข้อกฎหมายที่ เก่ียวข้องในการ
ปฏิบติังานดา้นการรบัเรื่องรอ้งเรียน เพื่อเพิ่มความรูค้วามสามารถของบุคลากรใหม้ีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึน้ และมีการน าเทคโนโลยีมาใชเ้พื่อใหก้ารปฏิบติังานเกิดความรวดเรว็และมีประสิทธิ ลด
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ขัน้ตอนการปฏิบัติงานลง ปรบัปรุงขั้นตอนให้มีความกระชับ ตอบสนองต่อความตอ้งการของผู้
รอ้งเรียน ไดอ้ย่างรวดเรว็ ทนัต่อเหตกุารณ ์ 

3) ควรมีการพิจารณาเพิ่มกรอบอัตราก าลังของเจ้าหน้าที่ให้มีความเหมาะสมและ
เพียงพอต่อปริมาณงานที่เพิ่มขึน้อย่างต่อเนื่องในแต่ละปี เพื่อใหก้ารด าเนินการแกไ้ขขอ้รอ้งเรียน
สามารถด าเนินการไดภ้ายในระยะเวลาที่ก าหนดอย่างมีประสิทธิภาพ  การจัดสรรอตัราก าลงังาน
อย่างเหมาะสมจะช่วยลดภาระงานเฉพาะบุคคล ท าให้เจ้าหน้าที่สามารถปฏิบัติงานได้อย่าง
รวดเร็ว ทันต่อสถานการณ์ และยังส่งผลต่อคุณภาพของงานที่มีความถูกตอ้งและรอบคอบมาก
ยิ่งขึน้ อีกทั้งยังช่วยลดความเครียดจากภาระงานสะสม และส่งเสริมให้การบริการประชาชนมี
ความต่อเนื่องและเป็นระบบ 

4) หน่วยงานควรมีการจดัสรรงบประมาณส าหรบัการจดัซือ้วสัดแุละอปุกรณท์ี่จ  าเป็นใน
การด าเนินการแก้ไขเรื่องรอ้งเรียนอย่างเหมาะสมและเพียงพอ เพื่อใหส้ามารถด าเนินการแก้ไข
ปัญหาไดด้ว้ยตนเอง โดยไม่ตอ้งรอการเบิกจ่ายวสัดจุากหน่วยงานส่วนกลาง  แนวทางดงักล่าวจะ
ช่วยเพิ่มความคล่องตัวในการปฏิบัติงานของเจา้หน้าที่ ท าใหส้ามารถแก้ไขความเดือดรอ้นของ
ประชาชนไดอ้ย่างรวดเร็ว ทันต่อสถานการณ์ และเป็นไปตามกรอบระยะเวลาที่ก าหนด ซึ่งส่งผล
ต่อภาพลกัษณข์องหน่วยงานในดา้นความมีประสิทธิภาพและ responsiveness ต่อประชาชน 

จากแนวคิดที่ศึกษามาขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่าแนวคิดเก่ียวกับการจดัการขอ้รอ้งเรียน
จะสามารถช่วยใหผู้ว้ิจัยเขา้ใจถึงกระบวนการจัดการขอ้รอ้งเรียน เช่น การจัดการออกแบบ การ
วางแผน การด าเนินการ การรกัษาไว ้ไปจนถึงการปรบัปรุงเพื่อใหก้ารจดัการขอ้รอ้งเรียนมีประสิทธิ 
ภาพ และสามารถน ามาต่อยอดกับการจัดการข้อรอ้งเรียนบนแอปพลิเคชัน Traffy Fonue ได้
เพื่อใหไ้ดข้อ้เสนอแนะการพัฒนาแอปพลิเคชัน Traffy Fonue ตามวัตถุประสงคข์องงานวิจัย ขอ้
แตกต่างกับงานวิจยัฉบบันี ้คือ วิธีการจดัการขอ้รอ้งเรียนที่แตกต่างออกไป ผลสรุปของงานวิจยันี ้
จะไดท้ราบถึงแนวทางการจดัการขอ้รอ้งเรียนของแอปพลิเคชัน Traffy Fonue ของส านักการโยธา 
ส านกังานก่อสรา้งและบรูณะกรุงเทพมหานคร ว่ามีการจดัการขอ้รอ้งเรียนอย่างไร 

4. แนวคิดในการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
การบริหารจดัการภาครฐัแนวใหม่เป็นแนวคิดพืน้ฐานของการบริหารจัดการภาครฐัที่มุ่ง

เสนอแนวคิดใหม่เก่ียวกับวิธีการที่ช่วยใหร้ฐับาลบริหารงานไดส้  าเร็จและมีประสิทธิภาพ ทนัสมัย 
เนน้ใหป้ระชาชนเขา้ถึงบริการภาครฐัไดง้่ายและรวดเร็ว ผ่านการใชเ้ทคโนโลยีดิจิทลั และแนวคิด
บรหิารจดัการรูปแบบใหม่ โดยสรุปไดด้งันี ้
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4.1 ความหมายของแนวคิดการจดัการภาครฐัแนวใหม่ 
การจดัการภาครฐัแนวใหม่นัน้ไดม้นีกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายไว ้ดงัต่อไปนี ้

อภิญญา มาประเสริฐ  (http://www.bangkok.go.th) ได้ให้ความหมายของการ
บริหารงานภาครฐัแนวใหม่ NPM (New Public Management) ว่าคือการปรบัเปลี่ยนการบริหาร
จดัการภาครฐัโดยน าหลกัการเพิ่มประสิทธิภาพของระบบราชการการแสวงหาประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติัราชการที่มุ่งสูค่วามเป็นเลิศโดยการน าเอาแนวทางหรือวิธีการบรหิารงานของภาคเอกชนมา
ปรบัใช้กับการบริหารงานในส่วนของภาครฐั ได้แก่ การบริหารงานแบบมุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์การ
บริหารงานแบบมืออาชีพ โดยค านึงถึงหลกัความคุม้ค่าการจดัการโครงสรา้งที่กะทดัรดั เปิดโอกาส
ใหเ้อกชนเขา้มาแข่งขนัการใหบ้รกิารสาธารณะการใหค้วามส าคญั ต่อค่านิยม จรรยาบรรณวิชาชีพ 
คุณธรรมและจริยธรรม ตลอดทั้งการมุ่งเนน้การใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยค านึงถึงคุณภาพเป็น
ส าคญั 

บุญ เกียรติ  การะเวกพันธุ์  และคณะ (http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title) ได้ให้
ความหมายของการบริหารงานภาครฐัแนวใหม่ว่า เป็นการปรบัเปลี่ยนการบริหารจัดการภาครฐั
โดยน าหลกัการเพิ่มประสิทธิภาพของระบบราชการและการแสวงหาประสิทธิภาพในการปฏิบั ติ
ราชการท่ีมุ่งสูค่วามส าเรจ็ 

หัสพงศ์ อินทร์ไชย  (2560 : 13) กล่าวว่า การบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ คือการ
ปรบัเปลี่ยนการบรหิารจดัการภาครฐัที่เนน้เพิ่มประสิทธิภาพของระบบราชการ ในการใหบ้รกิารแก่
ประชาชนอย่างมีคุณภาพ เพื่อใหร้ะบบราชการตอ้งปรบัตัวเขา้กบัยุคสมยั โดยใหค้วามส าคญัต่อ
ผลของการปฏิบติังานมากกว่าขัน้ตอนในการท างาน 

เทพศกัดิ ์บุญยรตัพนัธ ์(2554 : 19) การจดัการภาครฐัแนวใหม่ เป็นกรอบแนวคิดที่ถูกน า 
มาใชใ้นการบรหิารภาครฐัในปัจจุบันไดเ้ป็นอย่างดี แนวคิดการจดัการภาครฐัแนวใหม่เป็นปรชัญา
การบริหารที่รฐับาลน ามาใชต้ั้งแต่ ค.ศ.1980 โดยมีจุดประสงค์หลักเพื่อให้การบริหารภาครฐัมี
ความทันสมัย สรุปได้ว่าการบริหารงานภาครฐัแนวใหม่เป็นการปรบัเปลี่ยนการบริหารจัดการ
ภาครัฐที่ เน้นการเพิ่มประสิทธิภาพของระบบราชการและการให้บริการแก่ประชาชนอย่างมี
คุณภาพระบบราชการตอ้งปรบัตัวเขา้กับยุคสมัย และใหค้วามส าคัญ ต่อผลของการปฏิบัติงาน
มากกว่าขัน้ตอนในการท างาน 

สรุปได้ว่าการจัดการภาครฐัแนวใหม่นั้น หมายถึง การบริหารจัดการของภาครฐับาล
เพื่อใหเ้ท่าทันต่อยุคสมัย ปัจจุบนัเทคโนโลยีนัน้ถูกพัฒนาตลอดเวลาท าใหภ้าครฐั สมควรพัฒนา
ไปตามเทคโนโลยีเพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุดและเท่าทันต่อองคก์ารต่างๆ  เช่น ปัจจุบนัมีการ
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น าเอา AI เขา้มาประยุกตใ์ชก้ับการท างานต่างๆ องคก์ารต่างๆจ าเป็นที่ตอ้งน าเอาเทคโนโลยีมา
ประยกุตใ์ชด้ว้ยเพื่อใหก้ารท างานรวดเรว็และมีประสิทธิภาพ  

4.2 หลกัการของการจดัการภาครฐัแนวใหม่ 
โจนาธาน บอสตนั (Jonathan Boston) อา้งใน เทพศกัดิ ์บญุยรตัพนัธ ์(2556: 24-25) ได้

กลา่วถึงหลกัการในการจดัการภาครฐัแนวใหม่ไว ้ดงันี ้
1. การบริหารภาครฐัและภาคเอกชนมีความคลา้ยคลึงกนั โดยไม่มีความแตกต่างอย่างมี

นยัส าคญัในดา้นรูปแบบการจดัการและการด าเนินงาน ทัง้สองภาคต่างตอ้งเนน้ประสิทธิภาพและ
ผลสมัฤทธิ์ของงาน 

2. เปลี่ยนแนวคิดจากการควบคุมทรพัยากรมาเน้นผลลัพธ์ เช่น ปรบัเปลี่ยนจากการ
ควบคมุปัจจยัน าเขา้ เช่น งบประมาณและกฎระเบียบ มาเนน้การควบคมุผลผลิตและผลลพัธข์อง
งาน และเนน้ความรบัผิดชอบต่อผลสมัฤทธิ์เป็นหลกั 

3. ใหค้วามส าคัญกับความสามารถของผูบ้ริหาร เช่น การมุ่งเนน้ทักษะดา้นการบริหาร
จัดการมากกว่าการก าหนดนโยบายอย่างเดียว เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานระดับ
หน่วยปฏิบติั 

4. กระจายอ านาจการบริหารจากสว่นกลางสู่หน่วยปฏิบติั (Devolution) เช่น เพิ่มอ านาจ
ในการตดัสินใจใหก้บัผูบ้รหิารระดบัหน่วยงาน เพื่อความคลอ่งตวัและการตดัสินใจที่รวดเร็ว 

5. ปรบัโครงสรา้งหน่วยงานภาครฐัให้เล็กลงและยืดหยุ่นมากขึน้  เช่น แยกภารกิจเชิง
พาณิชยอ์อกจากภารกิจไม่ใช่เชิงพาณิชย ์และแยกบทบาทดา้นนโยบายออกจากการใหบ้ริการ
อย่างชดัเจน 

6. ส่งเสริมการแปรรูปรัฐวิสาหกิจ และจัดจ้างภายนอก (Outsourcing) เช่น เพิ่ม
ประสิทธิภาพ ลดตน้ทุน และส่งเสริมการแข่งขนั โดยใชว้ิธีประมูลงานและจา้งเหมาบริการเฉพาะ
ดา้น 

7. ปรบัรูปแบบการจา้งงานเป็นสญัญาระยะสัน้พรอ้มเงื่อนไขที่ชัดเจน คือ เพื่อลดความ
ยืดหยุ่นทางงบประมาณ และสามารถประเมินผลการท างานไดต้ามขอ้ตกลง 

8.น าแนวทางการบรหิารแบบเอกชนมาใชใ้นภาครฐัเช่น การวางแผนกลยุทธ ์ขอ้ตกลงผล
การปฏิบติังาน การจ่ายค่าตอบแทนตามผลงาน และการสรา้งภาพลกัษณอ์งคก์ร 

9. สรา้งแรงจูงใจดว้ยผลตอบแทนทางการเงิน เช่น เพื่อเพิ่มขวญัและก าลงัใจแก่บคุลากร
ในการปฏิบติังาน 
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10. เสริมสร้างวินัยและความประหยัดในการใช้งบประมาณ เช่น ลดต้นทุน เพิ่ม
ประสิทธิภาพการผลิต และบรหิารทรพัยากรใหเ้กิดความคุม้ค่าสงูสุด 

สรุปไดว้่า หลกัการส าคัญของการจัดการภาครฐัแนวใหม่ (New Public Management) 
คือ การใหค้วามส าคญักบัการใชศ้ักยภาพและทกัษะของบุคลากร มากกว่าการยึดติดกบันโยบาย
เพียงอย่างเดียว โดยเน้นการกระจายอ านาจใหแ้ก่ผูป้ฏิบติังานสามารถตัดสินใจไดอ้ย่างมีอิสระ 
เพื่อใหเ้กิดความคล่องตวัในการด าเนินงาน พรอ้มทัง้มุ่งลดตน้ทุน ปรบัปรุงคณุภาพการใหบ้ริการ 
และพฒันาระบบสารสนเทศใหม้ีความทนัสมยั สอดคลอ้งกบัความเปลี่ยนแปลงของยุคดิจิทลัและ
ความคาดหวงัของประชาชนในปัจจบุนั 

4.3 แนวคิดการจดัการภาครฐัแนวใหม่ 
แนวคิดของเดวิด ออสบอรน์ และเทดแกเบอร ์(David Osborne and Ted Gaebler ) 

อา้งใน เทพศักดิ์ บุญยรตัพันธ์ (2554 : 21 -22) ไดเ้สนอแนวคิดที่มีความเชื่อมโยงกับการจัดการ
ภ าค รัฐ แน ว ให ม่ ที่ รู ้จั ก กั น ใน ชื่ อ  Reinventing Government แน ว คิ ด ข อ ง  Reinventing 
Government กล่าวว่า  ได้รับ อิทธิพลอย่างมากจากผลงานในหนั งสือเรื่อง “Reinventing 
Government” โดย มีการกล่าวถึงอย่างมากในประเทศสหรฐัอเมริกาและได้รบัการกล่าวถึงอย่าง
มากจากนักวิชาการหลายท่าน เช่น Gabrielian , Holzer , Nufrio สรุปว่า ความคิดในการเปลี่ยน
โฉม ภาคราชการ Reinventing Government มีดงัต่อไปนี ้

1. ตอ้งการใหร้ะบบราชการท าหนา้ที่เป็นพี่เลีย้งมากกว่าลงมือท างานเอง 
2. ตอ้งการใหร้ะบบราชการเป็นระบบที่ประชาชนเป็นเจา้ของ กล่าวคือ ราชการที่มอบ

อ านาจใหก้บัประชาชนไปด าเนินการเองมากกว่าที่จะเป็นกลไกที่คอยใหบ้รกิารแต่อย่างเดียว 
3. ตอ้งการใหร้ะบบราชการมีลกัษณะของการแข่งขนัในดา้นการใหบ้รกิารสาธารณะ 
4. ตอ้งการใหร้ะบบราชการเป็นระบบที่ขับเคลื่อนดว้ยภารกิจมากกว่าที่จะขับเคลื่อนดว้ย

กฎระเบียบ 
5. ตอ้งการใหร้ะบบราชการเป็นระบบที่ใหค้วามส าคญั ต่อผลของการปฏิบติังานมากกว่า

การสนใจถึงปัจจัยอ่ืน เช่น การบริหารงานและขั้นตอนการท างาน มุ่งเน้นผลสัมฤทธิ์ของงาน
มากกว่าการยดึติดในกระบวนการท างานหรือกฎระเบียบ 

6. ตอ้งการให้ระบบราชการเป็นระบบที่มุ่งตอบสนองต่อการเรียกรอ้งของประชาชน
มากกว่าที่จะสนองตอบต่อความตอ้งการของตวัระบบราชการ 

7. ตอ้งการใหร้ะบบราชการด าเนินงานในลักษณะที่เป็นแบบรฐัวิสาหกิจ คือ ใหมุ้่งการ
แสวงหารายไดม้ากกว่าการใชจ้่าย 
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8. ตอ้งการใหร้ะบบราชการเป็นระบบที่มีการเฝา้ระวังล่วงหนา้คือใหม้ีความเตรียมพรอ้ม 
มีแผนส าหรบัป้องกนัหรือแกไ้ขปัญหาที่อาจจะเกิดในอนาคตมากกว่าที่จะรอใหปั้ญหาเกิดขึน้แลว้
จึงตามแก ้

9. ตอ้งการใหร้ะบบราชการเป็นระบบที่มีการกระจายอ านาจจากดา้นบนลงไปสู่ดา้นล่าง
ตามล าดบัชัน้ ปรบัเปลี่ยนเป็นเนน้ใหข้า้ราชการระดบัปฏิบติังานหลกัมีสว่นรว่มในการตัดสินใจ 

10. ตอ้งการใหร้ะบบราชการเป็นระบบที่ปรบัเปลี่ยนไปตามกลไกของตลาด 
ซึ่งระบบงานราชการในปัจจุบันมีการปรับเปลี่ยนไปตามแนวคิดของ Reinventing 

Government 10 ขอ้ที่กล่าวมา คือ ลงมือท าให้น้อยลง สรา้งระบบราชการที่ทันสมัย และตอบ
โจทยป์ระชาชน การใหบ้รกิารที่รวดเร็วค านึงถึงผลของการปฏิบติังานมากกว่ากระบวนการท างาน
ปรบัเปลี่ยนเป็นเน้นให้ข้าราชการระดับปฏิบัติงานหลักมีส่วนร่วมในการตัดสินใจมากขึน้ และ
เพื่อใหต้อบโจทยก์ับเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไปและความตอ้งการของประชาชนที่เปลี่ยนแปลง
เช่นกัน เพราะฉะนั้นหน่วยงานภาครฐัอาจจะพัฒนาระบบเพื่อใหใ้หบ้ริการกับประชาชนและเขา้
ถึงกบัประชาชนไดม้ากขึน้ โดยแอปพลิเคชนั Traffy Fondue ตอบโจทยก์ารท างานของภาครฐัผ่าน 
แนวคิด Reinventing Government ไดเ้กือบสมบรูณ ์

กิตติเดช ศรีสวุรรณ (2566 : 80) แนวคิดการบริหารจดัการภาครฐัแนวใหม่ที่สง่ผลต่อการ
พฒันาคุณภาพการจัดการภาครฐั เช่น การเปลี่ยนแปลงค่านิยมจากความเป็นสากล ความเสมอ
ภาค ความมั่นคง การฟ้ืนตวั การกา้วไปสูค่วามมีประสิทธิภาพ และความเป็นปัจเจกนิยม และการ
พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครฐัขั้นตอนการด าเนินการ จากการด าเนินงานของหน่วย
ปฏิบติัการแพทยร์ะดับสูงในองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่น พบว่าการบริหารงานอยู่บนพืน้ฐานของ
ขอ้มูลความต้องการของประชาชน และมีการวางนโยบายที่สามารถน าไปสู่การปฏิบัติได้อย่าง
แทจ้ริง ส่งผลใหเ้กิดประสิทธิภาพในการบริการประชาชน  พบว่าโดยภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก 
ไดแ้ก่  

1) เนน้ที่รูปแบบการบริหารจดัการที่ใชใ้นภาคเอกชนการเปลี่ยนแปลงค่านิยมจากความ
เป็นสากล ความเสมอภาคความมั่นคง การฟ้ืนตวั การกา้วไปสู่ความมีประสิทธิภาพและความเป็น
ปัจเจกนิยม ระเบียบแบบแผน และจริยธรรมของการบริการสาธารณะ  ภาคราชการเริ่มน า
เครื่องมือและเทคนิคการบริหารจัดการที่พิสูจนแ์ลว้ว่ามีประสิทธิภาพจากภาคเอกชนมาใช ้เช่น 
การวางแผนเชิงกลยทุธ ์การจดัการตามผลงาน (Performance-Based Management) การบรหิาร
ต้นทุน การจัดจ้างภายนอก (Outsourcing) การวัดผลตอบแทนจากการลงทุน (Return on 
Investment: ROI) รวมถึงการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการตดัสินใจอย่างมีประสิทธิภาพ ดงันัน้ 
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มีความจ าเป็นที่จะตอ้งน าเครื่องมือทางการบริหารจากภาคเอกชนที่ไดร้บัการพิสูจน์ความส าเร็จ
แลว้มาใชใ้นภาคราชการ 

 2) การเปลี่ยนแปลงน าไปสู่การแข่งขันที่มากขึน้ในระบบราชการ เช่น กระบวนการ
ประมูลถูกน าออกสู่สาธารณะมากขึน้ มีกระบวนการใชส้ญัญาตามระยะเวลา มีการเปลี่ยนแปลง
การแข่งขันในระบบราชการ ไปสู่ค่าใชจ้่ายที่น้อยลงและมาตรฐานที่ดีขึน้ สรุปไดว้่าแนวทางการ
เพิ่มการแข่งขนัในระบบราชการ ถือเป็นเครื่องมือส าคญัที่ช่วยขบัเคลื่อนภาครฐัใหม้ีความโปร่งใส 
คลอ่งตวั ประหยดัทรพัยากร และมุ่งเนน้ผลลพัธท์ี่สามารถตรวจสอบไดอ้ย่างแทจ้รงิ 

 3) การเปลี่ยนไปสู่การแยกย่อยหน่วยงานในระบบราชการ ไดแ้ก่ ปรบับทบาทราชการ
ไปสู่หน่วยงานเชิงพาณิชย ์ซึ่งมีการจดัการตามผลลพัธด์ว้ยงบประมาณที่มอบหมายให ้และมีการ
บริหารแบบมีความเป็นอิสระต่อกัน และการบริหารงานในหน่วยงานมีการแยกกฎ ระเบียบหน่วย
ย่อยในหน่วยงานในระบบราชการ มีการกระจายไปสู่การแยกย่อยหน่วยงานทั้งภายในและ
ภายนอกระบบราชการ สรุปไดว้่าการเปลี่ยนแปลงในการแยกย่อยหน่วยงานภายในระบบราชการ 
ไปสู่การบรหิารจดัการแบบเชิงพาณิชยท์ี่มีการมุ่งเนน้ผลลพัธ ์ช่วยใหก้ารด าเนินงานภาครฐัมีความ
ยืดหยุ่น คล่องตวั และมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ โดยเนน้การกระจายอ านาจใหห้น่วยงานสามารถ
ตดัสินใจไดอ้ย่างรวดเรว็และตรงตามความตอ้งการของประชาชน 

ภัทรกร ธนกนกบวรกุล (2562 : 6) ได้ศึกษาการน าแนวคิดการบริหารงานภาครฐัแนว
ใหม่ไปใช้ในการบริหารโรงพยาบาล: กรณีศึกษาโรงพยาบาลต ารวจ ผลการวิจัยพบว่า ผู้น า
องค์การทั้งของโรงพยาบาลต ารวจและ ส านักงานต ารวจแห่งชาติ ต้องมีการการปรับเปลี่ยน
กระบวนทศันก์ารเรียนรูแ้ละการบริหารงานของผูน้  าในองคก์รใหส้ามารถสรา้ง นโยบายที่ชดัเจน ที่
สอดคลอ้งกบั PGH 4.0 ซึ่งเนน้การพฒันาในดา้น เทคโนโลยีสารสนเทศ และการบรกิารสขุภาพที่มี
ประสิทธิภาพมากขึน้ เป็นการรองรบัการเปลี่ยนแปลงในอนาคตที่มุ่งเนน้การยกระดบัการบริการ
และพฒันาเทคโนโลยีใหท้นัสมยั  การ ปรบัปรุงการสื่อสารภายในองคก์ร จะช่วยใหก้ารบริหารงาน
มีความโปร่งใสและสามารถด าเนินการได้อย่างรวดเร็ว นอกจากนี ้การ ลดขั้นตอน หรือ มอบ
อ านาจการตดัสินใจ ใหแ้ก่บุคลากรในระดบัต่างๆ จะช่วยเพิ่มความคล่องตวัในการด าเนินงาน ลด
ความล่าช้าในการตัดสินใจและการปฏิบัติงาน  และท าการเตรียมการแก้ไขปัญหาในเรื่อง
การงบประมาณ และการเงินในการเตรียมการเพื่อรองรบัแนวคิดการบริหารงานภาครฐัแนวใหม่ 
ดังนั้น กระบวนการเปลี่ยนแปลงตอ้งมุ่งเน้นที่จะท าใหค้นไขไ้ดร้บัประโยชนม์ากที่สุด และไดร้บั
ทางเลือกในการรักษาพยาบาลมากยิ่งขึน้ ต้องสนับสนุนในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและ
เทคโนโลยีอ่ืนๆ ผูน้  าองคก์รตอ้ง ยอมรบัการประเมินผล เพื่อใหก้ารบริหารงานมีการติดตามและ
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ประเมินผลอย่างต่อเนื่อง ซึ่งจะช่วยใหส้ามารถปรบัตัวและพฒันาองคก์รไดต้รงจุด ทัง้ในดา้นการ
ใหบ้ริการและการพัฒนาเทคโนโลยี การท าใหบุ้คลากรทุกส่วนทุกฝ่ายทุกระดับมีส่วนร่วมในการ
บริหารงานจะส่งผลให้เกิดการท างานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้งการสื่อสารและการ
ตัดสินใจร่วมกันในทุกระดับขององคก์ร ซึ่งจะส่งผลใหก้ารด าเนินงานเป็นไปไดอ้ย่างราบรื่นและ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วยไดดี้ขึน้ และผูน้  าองคก์รควรก าหนด นโยบายที่ชดัเจน 
และยึดตาม มาตรฐานสากล ในการให้บริการดา้นการแพทยแ์ละการบริหารงาน เพื่อใหม้ีแนว
ทางการด าเนินงานที่มีคณุภาพและสามารถประเมินผลไดต้ามมาตรฐานสากล 

สรุปไดว้่าระบบงานราชการในปัจจุบนัมีการปรบัเปลี่ยนไปตามแนวคิดของ Reinventing 
Government และกล่าวมา คือ ลงมือท าใหน้้อยลง สรา้งระบบราชการที่ทันสมัย และตอบโจทย์
ประชาชน การให้บริการที่รวดเร็วค านึงถึงผลของการปฏิบัติงานมากกว่ากระบวนการท างาน
ปรับเปลี่ยนเป็นเน้นให้ข้าราชการระดับปฏิบัติงานหลักมีส่วนร่วมในการตัดสินใจมากขึ ้น 
สอดคลอ้งกับงานวิจัยของภัทรกร ธนกนกบวรกุล (2562) ที่โรงพยาบาลต ารวจสนับสนุนในดา้น
เทคโนโลยีสารสนเทศและเทคโนโลยีมากขึน้และใหบุ้คลากรในทุกส่วนทุกฝ่ายทุกระดับมีส่วนรว่ม
ในการบริหารงานมากยิ่งขึน้   และแนวคิด Reinventing Government ยังสอดคลอ้งกับงานวิจัย
ของ กิตติเดช ศรีสุวรรณ (2566)  ที่ไดใ้หแ้นวคิดการบริหารงานภาครฐัว่าตอ้งบริหารงานโดยใช้
ค่าใชจ้่ายที่นอ้ยลงแต่มาตรฐานที่ดีขึน้ หรือ และเพื่อใหต้อบโจทยก์บัเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไป
และความต้องการของประชาชนที่เปลี่ยนแปลงเช่นกัน เพราะฉะนั้นหน่วยงานภาครฐัอาจจะ
พัฒนาระบบเพื่อให้ใหบ้ริการกับประชาชนและเขา้ถึงกับประชาชนไดม้ากขึน้ โดยแอปพลิเคชัน 
Traffy Fondue ตอบโจทยก์ารท างานของภาครฐัผ่าน แนวคิด Reinventing Government ไดเ้กือบ
สมบรูณท์ัง้ดา้น งบประมาณ และดา้นกระบวนการที่ทนัสมยัและตอบสนองประชาชนอย่างรวดเร็ว 

4.4 ความจ าเป็นที่ตอ้งน าเอาแนวคิดการบรหิารจดัการภาครฐัแนวใหม่มาปรบัใช ้
กิตติเดช ศรีสวุรรณ (2566 : 16)  ไดใ้หค้วามเห็นไวว้่า ระบบราชการไทยนัน้จ าเป็นที่ตอ้ง

น าเอาแนวคิดการบรหิารจดัการภาครฐัแนวใหม่มาปรบัใช ้ดงันี ้
1. กระแสโลกาภิวตันส์ง่ผลต่อสภาพแวดลอ้มทัง้ภายในประเทศ และทัง้ภายนอกประเทศ

จากการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วจึงมีความจ าเป็นที่องคก์รภาครฐั ภาคเอกชนที่ต้องเพิ่มศักยภาพ
และความยืดหยุ่นในการปรบัเปลี่ยนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของระบบที่เปลี่ยนแปลงไป 

2. ระบบราชการไทย พบปัญหาการเสื่อมถอยของระบบราชการ และขาดธรรมาภิบาล 
เช่น ความล่าชา้ในการใหบ้ริการ ขาดธรรมาภิบาล และโครงสรา้งที่ซับซอ้น ซึ่งส่งผลกระทบต่อ
ประสิทธิภาพในการบรหิารงานและความเชื่อมั่นของประชาชนต่อภาครฐั ถา้ภาครฐัไม่ปรบัเปลี่ยน
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และพัฒนาการบริหารจัดการเพื่อก้าวสู่องค์การสมัยใหม่ยึดหลักธรรมาภิบาลจะส่งผลต่อ
ความสามารถในการแข่งขันของประเทศ อาจเป็นอุปสรรคต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสงัคมใน
อนาคต การบริหารจดัการภาครฐัแนวใหม่จึงเป็นแนวคิดพื ้นฐานของการบริหารจัดการภาครฐัซึ่ง
น าไปสู่การเปลี่ยนแปลงระบบของภาครฐัและยุทธศาสตรด์า้นต่างๆ สรุปไดว้่า การน าแนวคิดการ
บริหารจดัการภาครฐัแนวใหม่มาใชใ้นระบบราชการไทยเป็นสิ่งจ าเป็น เพื่อปรบัปรุงประสิทธิภาพ
ในการใหบ้รกิารประชาชน และเสรมิสรา้งความสามารถในการแข่งขนัของประเทศในเวทีโลก 

พงษ์พัต วฒันพงศศิ์ริ และ ภาสกร ดอกจันทร ์(2565 : 113) การจดัการภาครฐัแนวใหม่
จ าเป็นที่ตอ้งน ามาปรบัใช ้เพื่อการมุง้เน้น การปฏิรูปการบริหารงานในภาครฐั เพื่อเข้ามาแก้ไข
ปัญหาทางการบริหารที่ตัวแบบดั้งเดิมหรือระบบบริหารแบบเดิมมิอาจจัดการได้ อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ยกตัวอย่างเช่นในอดีตโดยมีจุดเน้นที่ส  าคัญ คือ บริหารจัดการ
ภาครฐัแนวใหม่ เนน้ที่การปรบัโครงสรา้งองคก์ร ใหม้ีขนาดเล็กลง ใช ้กลไกทางการตลาด เพื่อลด
ตน้ทุนและเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน โดยการใช ้การบรหิารตามผลลพัธ ์การให ้แรงจงูใจ
ทางการเงิน และการมอบ อ านาจการตัดสินใจ และความเป็นอิสระทางการจัดการ   ให้แก่
หน่วยงานหรือผูบ้ริหารเพื่อใหเ้กิดการแข่งขนัและการปรบัตัวที่รวดเร็ว การเปลี่ยนแปลงเหล่านีจ้ะ
ช่วยใหก้ารบริหารงานภาครฐัมีความคล่องตวัมากยิ่งขึน้และสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของประชาชนไดดี้ยิ่งขึน้  

ยพุา ปราญชกลู (2565 : 236-237) การบรหิารงานภาครฐัแนวใหม่จะตอ้งน าแนวคิดการ
จัดการปกครองสาธารณะแนวใหม่มาผสมผสานโดยผูน้  าประเทศตอ้งมีฐานคติว่าผูน้  าจะตอ้งมี 
ธรรมาภิบาลภาครฐัที่ดี หน่วยงานภาครฐัตอ้งไม่ท าหน้าที่เสมือนเป็นศูนยก์ลางของอ านาจทาง
การเมือง ตอ้งสามารถลดการใชอ้  านาจที่ไม่ชอบธรรมของนกัการเมือง และส่งเสริมใหภ้าคเอกชน
เขา้มาท าการแทนรฐัในกิจการที่รฐัท าไดไ้ม่ดี หรือดอ้ยประสิทธิภาพและดอ้ยประสิทธิผล ประเทศ
ไทยเป็นประเทศก าลังพัฒนา สถานการณ์ปัจจุบันสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความจ าเป็นในการน า การ
บริหารงานภาครฐัแนวใหม่ มาใชใ้นการจดัการปกครองสาธารณะ เพื่อพัฒนาและขับเคลื่อนการ
ท างานของภาครฐัใหม้ีประสิทธิภาพและเหมาะสมกับยุคสมัย ความส าคัญในการพัฒนาระบบ
ราชการใหม้ีประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดดี้ยิ่งขึน้ อย่างไรก็ตาม 
การน าแนวคิดนีไ้ปปฏิบัติในบริบทของประเทศไทยยังคงเผชิญกับความท้าทายหลายประการ 
ดงันี:้เช่น วิสยัทศัน,์ กระบวนทศัน,์ ค่านิยม, และ บทบาทภาวะผูน้  า มาแปลงเป็น รูปธรรม ในการ
บรหิารจะช่วยใหอ้งคก์ารภาครฐัสามารถด าเนินการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากขึน้  กล่าวสรุปการ
บรหิารงานภาครฐัแนวใหม่ที่ใชแ้นวทางการจดัการปกครองสาธารณะเนน้การ พฒันาองคก์ารดว้ย
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การบริหารที่ขับเคลื่อนจากวิสัยทัศน์และค่านิยมที่ชัดเจน โดยไม่เพียงแต่ยึดกฎระเบียบหรือ
กฎหมายของราชการเท่านัน้ แต่ยงัตอ้งน า เทคโนโลยีและองคค์วามรูท้ี่ทันสมัย มาประยุกตใ์ชใ้น
การขบัเคลื่อนองคก์ร ท าใหก้ารบรหิารงานภาครฐัมีความยืดหยุ่น คลอ่งตวั และสามารถตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของประชาชนไดอ้ย่างทนัท่วงที 

จากความหมายท่ีศกึษามาขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่าการบรหิารจดัการภาครฐัแนวใหม่มี
แนวคิดมาจากธรรมชาติของมนุษยท์ี่เป็นสตัวส์งัคมซึ่งจะตอ้งอยู่รวมกนัเป็นกลุม่ โดยจะตอ้งมีผูน้  า
กลุ่มและมีแนวทางหรือวิธีการควบคุมดูแลกันภายในกลุ่มเพื่อให้เกิดความสุขและความสงบ
เรียบรอ้ยซึ่งอาจเรียกว่าผูบ้ริหารและการบริหารตามล าดบัดงันัน้ที่ใดมีกลุ่มที่นั่นย่อมมีการบริหาร
อย่างเช่นกรุงเทพมหานครเป็นเมืองหลวงที่มีประชาชนอาศยัอยู่จ  านวนมากดงันัน้เพื่อใหเ้กิดความ
เรียบรอ้ยของสงัคมในการจดัการแกไ้ขปัญหาต่างๆที่เกิดขึน้ เพื่อใหส้งัคมเป็นระเบียบเรียบรอ้ยทุก
ภาคส่วนต่างตอ้งมีระเบียบเป็นของตัวเอง หน่วยงานภาครฐัที่ใหบ้ริการประชาชนจึงจ าเป็นตอ้งมี
ระเบียบการใหบ้ริการด้วยเช่นเดียวกัน เพื่อให้ทันต่อยุคสมัยที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว
รฐับาลควรบริหารงานใหม้ีประสิทธิภาพ ทันสมัยยิ่งขึน้ตามยุคสมัย คือ เน้นใหป้ระชาชนเขา้ถึง
บริการภาครฐัไดง้่ายและรวดเร็ว ผ่านการใชเ้ทคโนโลยีดิจิทัล ตามแนวคิดในการบริหารจัดการ
ภาครฐัแนวใหม่ คือ มุ่งประโยชนข์องประชาชนผูร้บับริการเป็นหลัก ลดกระบวนการซ า้ซอ้น ลด
ค่าใชจ้่ายของภาครฐั  และปรบัเปลี่ยนเป็นเนน้ใหข้า้ราชการระดับปฏิบติังานนัน้มีส่วนร่วมในการ
ตัดสินใจจากการท างานแบบรูปเดิมที่ เป็นรูปแบบรบัค าสั่งจากผู้บริหารระดับสูงหรือหัวหน้า
หน่วยงานโดยที่ผู ้ปฏิบัติงานไม่ไดม้ีส่วนร่วมตัดสินใจ แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการประชาชน
ภาครฐัแนวใหม่จะสามารถน ามาปรบัใชก้บัแอปพลิเคชนั Traffy Foundue ไดเ้พราะเป็นแอปพลิเค
ชันแจง้ปัญหาระหว่างประชาชน กับหน่วยงานภาครฐั ดังนั้นผูว้ิจัยจะน าแนวคิดมาปรบัใชแ้ละ
เสนอแนะเพื่อต่อยอดแอปพลิเคชัน Traffy Foundue ต่อไปเพื่อใหไ้ดข้อ้แตกต่างกับงานวิจัยอ่ืนๆ 
งานวิจัยฉบับนีจ้ะศึกษาเรื่องของการใหบ้ริการประชาชนของส านักการโยธา ส านักงานก่อสรา้ง
และบูรณะกรุงเทพมหานคร โดยใชแ้อปพลิเคชัน Traffy Foundue ดังนัน้ ผลการศึกษานีจ้ะทราบ
ถึงแนวทางการให้บริการแก่ประชาชนของส านักการโยธา ส านักงานก่อสร้างและบูรณะ
กรุงเทพมหานครว่าเทคโนโลยีเขา้มาช่วยใหบ้ริการประชาชนสะดวก รวดเร็ว ย่ิงขึน้ หรือ ไดม้ีการ
น าแนวคิดการบริหารจดัการภาครฐัแนวใหม่มาช่วยบริหารจดัการปัญหาอย่างไร ประโยชนเ์พื่อให้
ประชาชนไดร้บัการบรกิารท่ีดีที่สดุ                                                                                                                                                                                
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5. แนวคิดเกี่ยวกับทฤษฎีการยอมรับการใช้เทคโนโลยี 
Rogers (2003) ไดใ้หค้  าอธิบายว่า เก่ียวกบัแนวคิดเก่ียวกบัทฤษฎีการยอมรบัการใช้

เทคโนโลย ีดงันี ้
1) ขัน้ความรู ้(Knowledge) ในขัน้นีบุ้คคลจะไดร้บัขอ้มลูพืน้ฐานเก่ียวกบันวตักรรม ซึ่งจะ

ช่วยให้บุคคลเกิดความตระหนักเก่ียวกับสิ่งใหม่ๆ ที่อาจมีประโยชน์ เช่น สื่อ โฆษณา หรือ
ค าแนะน าจากผูน้  าทางความคิดของกลุ่มนัน้ๆ ซึ่งช่วยกระตุน้ใหบุ้คคลเริ่มรบัรูแ้ละเขา้ใจเก่ียวกับ
นวัตกรรมที่น าเสนอ โดยข้อมูลเหล่านี ้จะท าให้ผู ้รบัสารทราบถึงคุณสมบัติและประโยชน์ของ
นวตักรรม เช่น สิ่งที่นวตักรรมนัน้ท าได ้ความแตกต่างจากสิ่งที่มีอยู่เดิม และประโยชนท์ี่อาจไดร้บั
จากการใช ้

 2) ขั้นโน้มน้าวใจ (Persuasion) ในขั้นนี ้บุคคลจะเริ่มมีการพิจารณาและเปรียบเทียบ
ระหว่างขอ้ดีและขอ้เสียของนวัตกรรมที่ไดร้บัขอ้มูล ในขัน้นีส้ิ่งที่ส  าคัญคือการมีอิทธิพลจากกลุ่ม
เพื่อนหรือบุคคลใกล้ชิดที่ ได้ทดลองใช้หรือเห็นประโยชน์จากนวัตกรรมแล้ว และน าเสนอ
ประสบการณ์ของตนใหก้ับบุคคลอ่ืน ซึ่งจะช่วยเพิ่มแรงจูงใจในการตดัสินใจว่าจะน ามาใชห้รือไม่ 
การตดัสินใจนีม้กัเกิดจากการมีปฏิสมัพนัธก์บัคนใกลต้วั หรือการไดร้บัความคิดเห็นที่เป็นบวกจาก
กลุม่คนที่เชื่อถือ 
  3) ขัน้ตัดสินใจ (Decision) เมื่อบุคคลมีความรูแ้ละไดร้บัการโนม้นา้วใจแลว้ ขัน้ต่อไปคือ
การตัดสินใจ ซึ่งเป็นขัน้ตอนที่บุคคลเริ่มประเมินขอ้มูลทัง้หมดที่เก่ียวขอ้งกับนวตักรรม เช่น ขอ้ดี
ขอ้เสีย ความคิดเห็นจากผูใ้ชค้นอ่ืน ๆ ทรพัยากรที่จ  าเป็นในการใชง้านนวตักรรม รวมถึงปัจจยัต่าง 
ๆ ที่ส่งผลต่อการตดัสินใจในการยอมรบันวตักรรม เช่น ค่าใชจ้่ายในการลงทุนหรือความสะดวกใน
การใชง้าน ขัน้นีผู้เ้ผยแพร่นวตักรรมจะพยายามกระตุน้การตัดสินใจผ่านการโฆษณา หรือการให้
ขอ้มลูที่ชดัเจน เพื่อช่วยใหบ้คุคลมั่นใจในการตดัสินใจ 
  4) ขั้นด าเนินการ (Implementation) เมื่อบุคคลตัดสินใจที่จะยอมรับนวัตกรรมแล้ว 
ขัน้ตอนสุดทา้ยคือการด าเนินการ ใชง้าน หรือทดลองใชน้วัตกรรมในชีวิตประจ าวัน ขั้นตอนนีม้ี
ความส าคัญมาก เนื่องจากการยอมรบันวตักรรมจะเกิดขึน้ไดจ้ริงเมื่อบุคคลมีขอ้มูลที่ชัดเจนและ
เห็นประโยชนจ์ากการใชง้าน ซึ่งจะช่วยใหผู้ใ้ชส้ามารถใชง้านนวัตกรรมไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
การมีขอ้มลูที่สะทอ้นถึงความส าคญัและประโยชนจ์ะช่วยเพิ่มความมั่นใจในการใชแ้ละส่งเสริมให้
เกิดการใชง้านอย่างต่อเนื่อง 
  5) ขัน้การยืนยัน (Confirmation) เป็นขัน้ตอนสุดทา้ยและเป็นขัน้ตอนที่ส  าคญัที่บุคคลจะ
ตรวจสอบความเหมาะสมและความคุม้ค่าของนวัตกรรมในชีวิตจริง โดยการแสวงหาขอ้มูลใหม่ 
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การประเมินผลจากการใชง้าน และการตดัสินใจต่อไปว่าจะคงการใชน้วตักรรมหรือไม่ ในขัน้ตอนนี ้
บุคคลอาจจะไดร้บัขอ้มลูที่ดีหรือไม่ดีจากแหล่งต่างๆ ซึ่งจะส่งผลต่อการตดัสินใจยืนยนัการใชห้รือ
ยกเลิกการใช้เทคโนโลยีหรือบริการนั้นๆ ในขั้นตอนนี ้ขึน้อยู่กับความรูส้ึก ความรูข้้อมูล และ
ประสบการณ ์ต่างๆของบุคคล ซึ่งจะเป็นปัจจยัส าคญัในการตดัสินใจยืนยนัยอมรบันวตักรรม  เช่น  
1.ขอ้มูลเชิงลบ หากบุคคลได้รบัขอ้มูลเชิงลบจากแหล่งข่าวต่างๆ หรือจากผูใ้ชท้ี่ไม่พึงพอใจกับ
นวัตกรรม อาจท าใหบุ้คคลลงัเลในการตดัสินใจและอาจเลือกที่จะยุติการใชง้าน 2.ประสบการณ์
การใชง้าน หากบุคคลพบว่าผลลพัธ์จากการใชง้านนวตักรรมเป็นไปตามที่คาดหวัง หรือช่วยเพิ่ม
คุณภาพชีวิตและการท างาน บุคคลอาจจะยืนยันการตัดสินใจให้ใช้งานนวัตกรรมต่อไป  3. 
ความรูส้ึกและประสบการณข์องบคุคล ในบางครัง้การตดัสินใจในขัน้นีไ้ม่ไดข้ึน้อยู่กบัแค่ขอ้มลูหรือ
ค าแนะน าจากผูอ่ื้นเท่านัน้ แต่ยังขึน้อยู่กับความรูส้ึกส่วนตัว ประสบการณ์ตรง และการรบัรูข้อง
บุคคลนั้นๆ ซึ่งจะเป็นปัจจัยส าคัญในการตัดสินใจ 4.การยอมรบัหรือปฏิเสธนวัตกรรมบางกรณี
บุคคลอาจเคยปฏิเสธการใช้นวัตกรรมในช่วงก่อนหน้านี ้แต่หลังจากการได้รบัข้อมูลใหม่หรือ
ประสบการณท์ี่ดีกว่า บคุคลอาจเปลี่ยนใจกลบัมายอมรบัการใชง้านนวตักรรมได ้

กระบวนการขัน้โนม้นา้วใจของ Roger (1978) ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อรทยั จนัทร, 
สวุัฒน ์ ฉิมะสงัคนันท ์และ วิศิษฐ์ ฤทธิบุญไชย (2564) เรื่อง อิทธิพลที่มีผลต่อการยอมรบัการใช้
เทคโนโลยีผ่านแอปพลิเคชันส่งอาหารของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ความ
สอดคลอ้ง  เช่น เรื่องทศันคติของบุคคลต่อการรบัรูถ้ึงผลดีผลเสียในการใชง้านเทคโนโลยี และการ
รบัรูถ้ึงประโยชน์ทัศนคติต่อการใชง้าน พบว่าอิทธิพลที่มีผลต่อการยอมรบัการใชง้านเทคโนโลยี
มากที่สุดคืออิทธิพลทางสังคม มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้เทคโนโลยีมากที่สุด รองลงมา 
อิทธิพลทางสงัคม และ คณุภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยีนอ้ยที่สดุ เพื่อ
เป็นแนวทางในการส่งเสริมการยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยีผ่านแอปพลิเคชนัสง่อาหารของผูบ้รโิภคใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ตอ้งมีการส่งเสริมการตลาดโดยพฒันาแอปพลิเคชันใหม้ีการ
บริการไดม้ากขึน้ เพื่อสรา้งความพึงพอใจของลูกคา้ ใหลู้กคา้สามารถรบัรูเ้ขา้ใจ ใชแ้อปพลิเคชัน
ง่าย ท าใหไ้ดร้บัสินคา้ตรงกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค พัฒนาการบริการระบบการสื่อสาร เนน้
บริการหลังการขาย และสอบถามความพึงพอใจหลังเข้ารบับริการอย่างสม ่า เสมอ ปัจจัยการ
ยอมรบัเทคโนโลยี มี 4 ดา้น เช่น 1.)ดา้นรบัรูว้่ามีประโยชน ์เนื่องจากการใชง้านส่งผลต่อความ
ตั้งใจซื ้อสินค้า โดยสร้างการรับรู ้ประโยชน์ที่ เกิดจากการน า เทคโนโลยีมามีส่วนช่วยให้มี
ประสิทธิภาพมากขึน้ 2.) ดา้นรบัรูค้วามง่ายในการใชง้านส่งผลความตั้งใจเลือกใชบ้ริการแอป
พลิเคชนั เพื่อใหผู้บ้ริโภคไม่ตอ้งใชค้วามพยายามในการเรียนรูก้ารใชง้านแอปพลิเคชนัและจะท า
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ใหเ้กิดการยอมรบัเทคโนโลยีและส่งผลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการในครัง้ต่อไปดา้น  3.)ความ
ตัง้ใจควรมีการพฒันารูปแบบแอปพลิเคชนัในรูปแบบต่างๆ ใหด้ึงดดูผูบ้ริโภคเขา้ใชง้านมากขึน้ 4.)
ด้านพฤติกรรมการใช้จริง  ควรน าเสนอสื่อโฆษณาและการประชาสัมพันธ์โดยถ่ายทอด
ประสบการณข์องผูใ้ชง้านจรงิ เพื่อใหเ้ห็นถึงความนิยมของผูบ้รโิภค และเพื่อน าเสนอสินคา้ใหต้รง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค ดังนั้นสรุปไดว้่าผูใ้ชง้านแอปพลิเคชันจะยอมรบัเทคโนโลยีไดน้ัน้มีได้
หลายปัจจยั อย่างแอปพลิเคชนั Traffy Fondue ก็ตอ้งศึกษาแนวโนม้การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยี
เช่นกนั โดยศึกษาเพื่อใหท้ราบถึงความตอ้งการของผูใ้ชง้านว่าใชง้านไดอ้ย่างราบรื่นหรือไม่เพราะ
จุดแข็งขอ้แรกของการเป็นแอปพลิเคชันที่ดี คือ การใชง้านง่ายตัง้แต่ครัง้แรกหากผูใ้ชง้านสามารถ
เขา้ใจในระบบการท างานไดด้ว้ยตนเองในระยะเวลาอันสัน้ จะส่งผลใหผู้ใ้ชง้านยังคงใชง้านแอป
พลิเคชันต่อไป ซึ่งงานวิจัยนี ้จะศึกษาในเรื่องของกระบวนการท างานของแอปพลิเคชัน Traffy 
Fondue ว่ามีกระบวนการท างานอย่างไรในฝ่ายของเจ้าหน้าที่ผู ้ใช้งาน เช่น เจ้าหน้าที่รับรูถ้ึง
ประโยชนข์องการใชง้านแอปพลิเคชนัหรือไม่ มีขอ้ดีอะไร การใชง้านแอปพลิเคชนัจากการรบัแจง้
ปัญหาใช้งานได้ง่าย(User friendly) และรวดเร็วหรือไม่หรือพบข้อเสียอะไรบ้าง ตามหลักของ
แนวคิดเรื่องทฤษฎีการยอมรบัเทคโนโลยี เพื่อน ามาเสนอแนะให้ผู้พัฒนาแอปพลิเคชัน  Traffy 
Fondue หรือ สวทช. น าขอ้เสนอแนะไปปรบัปรุงแอปพลิเคชนัใหใ้ชง้านง่ายย่ิงขึน้ 

6. งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

6.1งานวิจัยในประเทศ 
ณฐัพฒัน ์ชลวณิช (2556 : 12) ศกึษาพฤติกรรมการใชแ้ละความคิดเห็นที่มีต่อแอปพลิเค 

ชนัของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนัไลน ์พบ 
ว่าประชาชนส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใช้แอปพลิเคชันไลนท์ุกวนั มีระยะเวลาในการใชโ้ดยเฉลี่ย 
15 นาทีต่อครัง้ ใชง้านผ่านอุปกรณ์สื่อสารประเภทโทรศัพทม์ือถือมากที่สุด โดยมีรูปแบบการใช้
งานเพื่อติดต่อกบัเพื่อนมากที่สดุ ในส่วนลกัษณะการใชง้าน พบว่า ประชาชนส่วนใหญ่ใชเ้พื่อการ
ส่งขอ้ความมากที่สุดรองลงมาคือ เพื่อส่งสญัลักษณ์รูปภาพ (Emoji, Emoticon, Sticker) และมี
ลกัษณะการใชง้านเพื่อส่งรูปภาพตามล าดับ ส าหรบัผลการศึกษาความคิดเห็นที่มีต่อแอปพลิเค
ชนัไลนแ์บ่งเป็น 4 ส่วนคือ ความคิดเห็นดา้นการใชง้าน ความคิดเห็นดา้นอารมณ์และความรูส้ึก 
ความคิดเห็นดา้นสงัคม และความคิดเห็นดา้นการเรียนการท างาน สรุปไดด้ังนี ้1. ความคิดเห็น
ดา้นการใชง้าน พบว่า ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นมากที่สดุในเรื่องการใชง้านง่ายท าใหก้ารติดต่อสื่อ  
สารสะดวกขึน้ 2. ความคิดเห็นดา้นอารมณแ์ละความรูส้กึ พบว่าส่วนใหญ่มีความคิดเห็นมากที่สดุ
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ในเรื่องการใชส้ัญลกัษณ์รูปภาพ(Emoji, Emoticon, Sticker) สามารถช่วยในการสื่อความหมาย
ทางอารมณ์ไดดี้ 3. ความคิดเห็นดา้นสงัคม พบว่า ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นมากที่สุดในเรื่องการ
ช่วยสรา้งสมัพันธภาพที่ดีระหว่างบุคคลกับบุคคล และ 4. ความคิดเห็นดา้นการเรียนการท างาน 
พบว่า ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นมากที่สุดในเรื่องการช่วยสรา้งกลุ่ม (Group) ส าหรบัการติดต่อ
เพื่อนที่เรียนหรือท างานดว้ยกนั สรุป คือ เรื่องของการศึกษาพฤติกรรมการใชแ้ละความคิดเห็นที่มี
ต่อแอปพลิเคชันของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครจะแบ่งความเห็นออกเป็น 4 ดา้น คือ ดา้น
การใชง้าน ดา้นอารมณแ์ละความรูส้กึ  ดา้นสงัคม และดา้นการเรียนหรือการท างาน ซึ่งสอดคลอ้ง
กบังานวิจยันีท้ี่มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาในเรื่องของการศึกษาความคิดเห็นต่อกระบวนการท างาน
ของแอปพลิ เคชัน  Traffy Fondue ของส านั กการโยธา ส านักงานก่อสร้างและบู รณ ะ
กรุงเทพมหานคร ว่าเจ้าหน้าที่มีความเห็นอย่างไรบ้าง โดยจะน าเอาด้านที่ คิดว่าเก่ียวข้อง
ของณัฐพัฒน ์ชลวณิช (2556)  ไปปรบัใชใ้นการอภิปรายผล ไดแ้ก่ ดา้นการใชง้านแอปพลิเคชัน 
Traffy Fondue , ดา้นความรูส้ึกต่อการใชง้านแอปพลิเคชัน Traffy Fondue, ดา้นสงัคม และดา้น
การท างานการของแอปพลิเคชนั Traffy Fondue เป็นตน้ เพื่อใหไ้ดม้าซึ่งแนวทางในการเสนอแนะ
ขอ้ควรปรบัปรุงของแอปพลิเคชนั Traffy Fondue ใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของผูใ้ชจ้ะช่วยให้
แอปพลิเคชนั Traffy Fonue เป็นเคร่ืองมือที่มีประสิทธิภาพและเป็นที่ยอมรบัจากผูใ้ชง้านมากขึน้ 

กรวรรณ ศิรพิาณิชย,์ ราเชนทร ์นพณัฐวงศกร และ รวิวงศ ์ศรีทองรุ่ง (2561) ศึกษา เรื่อง 
การจัดการแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งเรียนของประชาชนในพืน้ที่เขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร มีวัตถุ  
ประสงคเ์พื่อศึกษากระบวนการจัดการแก้ไขปัญหาขอ้รอ้งเรียนของประชาชนในพืน้ที่เขตหนอง
แขมกรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาปัญหา อปุสรรค และแนวทางในการแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งเรียน 
ของส านักงานเขตหนองแขม กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า กระบวนการจัดการเรื่อง
รอ้งเรียน ของส านกังานเขตหนองแขม มีการจดัการอย่างเป็นระบบ โดยมีการรบัเรื่องรอ้งเรียนและ
สง่ไปยงัฝ่ายงานต่างๆ ที่เก่ียวขอ้ง และยงัมีแนวทางในการแกไ้ขปัญหาไปในทิศทางเดียวกนัทัง้ใน
สว่นผูบ้ริหาร และเจา้หนา้ที่ที่ปฏิบติังาน โดยการเริ่มการรบัเรื่องรอ้งเรียนจะเริ่มดว้ยการตรวจสอบ
ขอ้รอ้งเรียน ประสานไปยังหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งในกรณีที่เรื่องรอ้งเรียนดังกล่าวไม่อยู่ในอ านาจ
ความรบัผิดชอบ ของส านกังานเขต แต่หากเป็นเรื่องที่ส  านกังานเขตสามารถด าเนินการแกไ้ขได ้จะ
ด าเนินงานแกไ้ข ปัญหานัน้ทันที ในส่วนของปัญหาและอุปสรรคที่พบส าหรบัการด าเนินงาน คือ 
อ านาจหนา้ที่ที่ไม่เพียงพอสง่ผลใหส้  านกังานเขตไม่สามารถด าเนินการแกไ้ขเรื่องรอ้งเรียนไดอ้ย่าง
รวดเร็ว อีกทัง้ขอ้มลูที่ ไดร้บัการรอ้งเรียนมานัน้ไม่มีความชัดเจน ผูร้อ้งเรียนไม่แจง้ช่องทางในการ
ติดต่อกลบัเพื่อสอบถาม ขอ้มลูเพิ่มเติม และในบางเรื่องรอ้งเรียนที่แจง้มานัน้ไม่ไดเ้กิดขึน้จริง หรือ
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เป็นการรอ้งเรียนเพื่อกลั่นแกลง้ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัเรื่องนีท้ี่ไดน้ าเอาแนวคิดในการศึกษามา
เป็นแนวทางหรือจุดมุ่งหมายในการศึกษา เช่น กระบวนการจัดการเรื่องรอ้งเรียนเป็นอย่างไร   
ปัญหาและอุปสรรคที่พบพบอะไรบ้าง เป็นตน้ เนื่องจากเป็นการศึกษาเรื่องกระบวนการจัดการ
แกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งเรียนรูปแบบเดียวกนัและมีวตัถุประสงคค์ลา้ยกันจึงสามารถน าแนวคิดมาเป็น
หลกัตัง้ตน้ในการศกึษางานวิจยัฉบบันี ้

วฒันพล ชุมเพชร (2560)  ศึกษาเรื่องการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการรอ้งเรียนและ
ติดตามปัญหาจากประชาชนในท้องถิ่นสู่ภาครัฐ กรณีศึกษากองเทคโนโลยีและสารสนเทศ 
โรงเรียนนายเรืออากาศนวมินทกษัตริยาธิราช เพื่อให้ระบบมีความสะดวกรวดเร็วในการจัดการ
งานซ่อมบ ารุงทั้งการแจง้ซ่อม บันทึกข้อมูลการซ่อม และออกรายงานสรุปการซ่อม โดยน าเอา
คอมพิวเตอรเ์ขา้มาช่วยในการจดัการขอ้มลูการซ่อมอย่างเป็นระบบ สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดอ้ย่าง
มีประสิทธิภาพ และการจดัการขอ้มลูผ่านระบบอินเตอรเ์น็ต สามารถเรียกดปูระวติัการซ่อมเดิมได้
สะดวก รวดเร็ว อีกทัง้ผูใ้ชง้านสามารถแจง้ซ่อมและตรวจสอบสถานะการซ่อม ระบบนีพ้ัฒนาใน
รูปแบบเว็บแอพพลิเคชั่น มีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาระบบสารสนเทศเพื่อการรอ้งเรียนและติดตาม
ปัญหาจากประชาชนในทอ้งถิ่นสู่ภาครฐั และเพื่อประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบสารสนเทศ
เพื่อการรอ้งเรียนและติดตามปัญหาจากประชาชนในทอ้งถิ่นสู่ภาครฐั ผลการศึกษาพบว่า  โดย
ภาพรวมของระบบมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับมาก ขอ้มูลมีความปลอดภัย ระบบท างานไดอ้ย่าง
ถกูตอ้งใชง้านไดง้่าย โดยกลุม่ผูใ้ชง้านระบบส าหรบัการรบัเรื่องรอ้งเรียนและติดตามปัญหามีความ
พงึพอใจต่อระบบอยู่ในระดบัดี ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.41 และในสว่นของผูใ้ชง้านระบบส าหรบัการแจง้
เรื่องรอ้งเรียนมีความพึงพอใจในระบบสารสนเทศดังกล่าวอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 
โดยดา้นประสิทธิภาพการท างานของระบบมีความพึงพอใจสูงสุดรองลงมา คือ ดา้นการท างาน
ของระบบ ดา้นการออกแบบ และดา้นการน าไปใชป้ระโยชน ์ตามล าดบั 

ดลหทัย นิลธ ารง (2558) ศึกษาเรื่องการออกแบบและพัฒนาระบบจดัการขอ้รอ้งเรียน :
กรณีศึกษาการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค มีวัตถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาวิเคราะหร์ะบบรบัขอ้รอ้งเรียนของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 2) เพื่อออกแบบระบบรับข้อรอ้งเรียนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคด้วย
โปรแกรมไมโครซอฟท ์วิชวลสตดิูโอดอทเน็ต ท างานร่วมกบัฐานขอ้มูลเอสคิวแอล เซิรฟ์เวอร ์และ 
3) เพื่อพัฒนาระบบรบัขอ้รอ้งเรียนของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ผลการศึกษาพบว่า ระบบดังกล่าว
ช่วยลดปัญหาการซ า้ซอ้นของขอ้มลูที่มาจากหลายช่องทาง เพิ่มความสะดวกรวดเรว็ในการรบัเรื่อง
รอ้งเรียนจากลูกค้าของ กฟภ.โดยตรง หรือผ่านทางคอลเซ็นเตอร์ มีทั้งหมด 2 ช่องทาง ท าให้
เจา้หนา้ที่ผูร้บัผิดชอบสามารถรบัทราบขอ้รอ้งเรียน และแจง้สถานะความกา้วหนา้ของขอ้รอ้งเรียน
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ไปยังลูกคา้ไดโ้ดยตรงดว้ยการส่ง SMS ไดอ้ย่างรวดเร็ว นอกจากนีร้ะบบยังช่วยเพิ่มความรวดเร็ว
และความถูกตอ้งในการจดัท ารายงานผลการด าเนินงานส าหรบัผูบ้รหิารในรูปแบบของไฟล ์Excel 
ได ้ในสว่นของความพงึพอใจของผูใ้ชร้ะบบ พบว่า ผูใ้ชง้านมีความพงึพอใจต่อระบบอยู่ในระดบัดี  

จากการศึกษางานวิจัยของวัฒนพล ชุมเพชร (2560) และดลหทัย นิลธ ารง (2558) 
พบว่า ทัง้สองงานวิจยัไดศ้ึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชง้านระบบจดัการขอ้รอ้งเรียนของการไฟฟ้า
สว่นภูมิภาค และกองเทคโนโลยีและสารสนเทศ โรงเรียนนายเรืออากาศนวมินทกษัตรยิาธิราช โดย
ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชง้านมีความพึงพอใจต่อระบบในระดับดี โดยเฉพาะในดา้นการเพิ่มความ
รวดเร็วในการปฏิบัติงาน การลดปัญหาความซ ้าซ้อนของข้อมูลจากหลายช่องทาง และ
ความสามารถในการแจง้สถานะความกา้วหนา้ของขอ้รอ้งเรียนไปยงัผูร้อ้งไดโ้ดยตรงและรวดเร็ว  
ซึ่งผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกับแนวทางของงานวิจยัฉบบันีท้ี่มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาขอ้ดี 
ข้อเสีย ปัญหา และอุปสรรคของระบบจัดการข้อรอ้งเรียน โดยจะน าผลการศึกษามาใช้เป็น
แนวทางในการจัดท าแบบสมัภาษณ์ เพื่อรวบรวมความคิดเห็นจากเจา้หนา้ที่ผูเ้ก่ียวขอ้ง เช่น การ
สอบถามเก่ียวกับกระบวนการท างาน ความรวดเร็วในการด าเนินงาน และการแจง้สถานะข้อ
รอ้งเรียนใหแ้ก่ผูร้อ้ง เพื่อวิเคราะหแ์ละอภิปรายผลโดยรวมว่า ผูใ้ชง้านมีความพึงพอใจต่อระบบ
ดังกล่าวหรือไม่ และหากมีข้อที่ยังไม่พึงพอใจ จะสามารถระบุเหตุผลและแนวทางปรบัปรุงที่
เหมาะสมไดอ้ย่างชดัเจน 

ไพวรรณ ศรีสารคาม และ พภัสสรณ ์วรภัทรถ์ิระกุล (2566 : 64 ) ศึกษาเรื่องการพัฒนา
ระบบขนส่งมวลชนดว้ยระบบก าหนดต าแหน่งบนโลก (GPS) ขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ 
(ขสมก.) พบว่าการก าหนดต าแหน่งบนโลก หรือ GPS พบปัญหาดังต่อไปนี ้คือ 1. สถานะทาง
การเงิน องคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) มีรายไดไ้ม่เพียงพอกับรายจ่าย เนื่องจากตน้ทุน
การด าเนินงานที่สงู ตน้ทุนสงู แต่เก็บค่าบรกิารในราคาต ่าตามนโยบายของรฐับาลสง่ผลให้ขาดทุน
มาโดยตลอด 2. สภาพของรถส่วนใหญ่จะช ารุด ทรุดโทรม และค่าซ่อม บ ารุงรกัษาอยู่ในอัตราสูง 
สาเหตุจากรถมีอายุการใชง้านมากกว่า 20 ปี โดยในส่วนนีค้วรไดร้บัจากช่วยเหลือจากภาครฐัใน
การสนับสนุนงบประมาณการจัดซือ้รถใหม่เพื่อการขนส่งสาธารณะที่ดียิ่งขึน้  3. องคก์ารขนส่ง
มวลชนกรุงเทพเป็นองคก์รขนาดใหญ่ มีพนักงานจ านวนมาก ส่งผลใหม้ีตน้ทุนการด าเนินงานสูง 
เช่น 1.ค่าใชจ้่ายในการจา้งบุคลากร 2.ค่าเชือ้เพลิง 3.ค่าซ่อมบ ารุงรกัษารถโดยสาร 4.ดอกเบีย้จ่าย 
เนื่องจากขสมก.มีรายไดไ้ม่พอกบัรายจ่ายจึงมีความจ าเป็นตอ้งกูเ้งินมาใชจ้่าย สง่ผลใหเ้ป็นหนีท้บ
ในทกุปีเพราะรายไดไ้ม่เพียงพอต่อค่าใชจ้่าย และ 5.แมจ้ะมีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชง้าน
มากขึน้ตามยุทธศาสตรข์องกระทรวงคมนาคม แต่องค์การยังขาดบุคลากรที่มีความรูค้วาม
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เชี่ยวชาญดา้นดิจิทลั จึงตอ้งพึ่งพาการจา้งผูเ้ชี่ยวชาญจากภายนอก สง่ผลใหเ้กิดค่าใชจ้่ายเพิ่มเติม 
4. ปัญหาและอุปสรรคในการใชง้านระบบ GPS ในองคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) ซึ่งถือ
เป็นปัญหาทางเทคโนโลยีอย่างหนึ่งที่มีหลายปัจจยัประกอบทัง้จากอปุกรณต์น้ทาง (รถโดยสาร ขส
มก.) ปลายทาง (ผูใ้ชง้าน) สัญญาณอินเตอรเ์น็ตขัดขอ้งหรือไม่เสถียร หรือ มีวัตถุก าบัง เป็นตน้ 
เสน้ทางการเดินรถบางจุดผ่านตึกสูงเป็นจุดอับสัญญาณ ท าให้การรบัส่งสัญญาณขาดหายได้
ส่งผลใหใ้ชง้านไดไ้ม่เต็มประสิทธิภาพ อปุกรณส์่วนควบคมุภายในรถไม่ไดใ้ช ้เช่น วิทยุสื่อสาร ท า
ใหไ้ม่สามารถติดต่อสื่อสารกบัพนกังานขบัรถในกรณีเกิดเหตฉุกุเฉินได ้ ในปัจจบุนัการใหค้วามรูย้งั
ไม่ตรงกบัผูป้ฏิบติังานจริง ซึ่งพนกังานผูป้ฏิบติังานยงัไม่มีความรูค้วามเขา้ใจในอปุกรณท์ี่ใชท้ าให้
ข้อมูลขาดหาย ส่งผลให้ไม่ทราบว่าวันนี ้ใครเป็นผู้ปฏิบัติงานบนรถควรมีการอบรมพนักงาน
เพิ่มเติม และปัจจัยที่ส่งผลต่อ GPS ท าใหไ้ม่สามารถรายงานสถานะที่แกจ้ริงได ้เช่น สัญญาณ
อินเทอรเ์น็ตหรือเครือข่าย อยู่ในที่อบัสญัญาณท าใหก้ารรบัสง่สญัญาณอินเตอรเ์น็ตไม่ได ้ส่งผลให้
การท างานไดไ้ม่เต็มที่หรือไม่สามารถรบัสัญญาณได้ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยฉบับนีท้ี่ไดศ้ึกษา
เรื่องปัญหาของพิกัดต าแหน่ง location ว่าพบปัญหาในกระบวนการท างานของแอปพลิเคชัน 
Traffy Fondue ส  านักการโยธา ส านักงานก่อสรา้งและบูรณะกรุงเทพมหานครหรือไม่ เนื่องจาก
เป็นกระบวนการหนึ่งในการท างานของการแจง้ปัญหาผ่านแอปพลิเคชนั Traffy Fondue 

6.2งานวิจัยต่างประเทศ 
เคนอิชิ  (Kenichi 2017 : 129-137) การพัฒนาล่าสุดในเทคโนโลยีการสื่ อสารได้

เปลี่ยนแปลงวิธีที่ผูค้นเชื่อมต่อและโตต้อบกนัอย่างมีนยัส าคญั การศึกษาครัง้นีม้ีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ส ารวจว่า การสื่อสารออนไลนม์ีส่วนช่วยเสริมสรา้งความสมัพนัธท์ี่แน่นแฟ้นระหว่างบุคคลหรือไม่ 
อีกทั้งพิจารณาว่าบริการโทรศัพท์มือถือและเครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social Networking 
Services: SNS) สง่ผลต่อความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนในประเทศญ่ีปุ่ นอย่างไร ในการศึกษาแรก 
ไดต้รวจสอบความสมัพนัธร์ะหว่างระดบัความสขุกบัการใชโ้ทรศพัทม์ือถือ โดยพิจารณาว่าปัจจัย
ดังกล่าวมีความเชื่อมโยงกับจ านวนเพื่อนในโลกออฟไลนแ์ละออนไลนห์รือไม่ ส่วนการศึกษาใน
ส่วนที่สอง ได้ประเมินคุณ ค่าความสัมพันธ์ระหว่างการมองตนเองแบบพึ่ งพาอาศัยกัน 
(interdependent self-construal) ความพึงพอใจในชีวิต และการใช ้SNS ผลการวิจัยพบว่า การ
ใช้แอปพลิเคชันไลน์ ซึ่งเป็นบริการส่งขอ้ความโต้ตอบแบบทันทีที่ได้รบัความนิยมมากที่สุดใน
ประเทศญ่ีปุ่ น มีความสมัพันธ์อย่างมีนัยส าคัญกับระดับความพึงพอใจในชีวิตของผูใ้ชง้าน โดย
การใชไ้ลนไ์ม่เพียงแต่ช่วยใหเ้กิดความรูส้ึกเชื่อมโยงทางสงัคม แต่ยงัส่งเสรมิการพึ่งพาอาศยักนัใน
ระดับสังคมอีกด้วย นอกจากนี ้ ความถ่ีในการใช้งานไลน์ยังสัมพันธ์กับความเป็นอยู่ที่ ดีและ
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คุณภาพของปฏิสมัพันธ์ทางสังคมอย่างมีนัยส าคัญ จากผลลพัธ์ขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่า แอป
พลิเคชันไลนถื์อเป็นเครื่องมือสื่อสารออนไลนท์ี่มีบทบาทส าคัญในการสรา้งความสัมพันธ์ที่แน่น
แฟ้นและสง่เสรมิคณุภาพชีวิตในบรบิทของสงัคมญ่ีปุ่ น 

สเตรนเบิรก์ (Marc Steinberg 2020 : 1–10) งานวิจัยนีมุ้่งตรวจสอบผลกระทบของการ
เปลี่ยนแปลงแพลตฟอรม์ดิจิทลัต่อการผลิตทางวฒันธรรม โดยเฉพาะผ่านกรณีศกึษาของ 'ไลน'์ ซึ่ง
ถือเป็นหนึ่งใน 'สุดยอดแอปพลิเคชัน' (super app) ที่ได้รบัความนิยมอย่างสูงในภูมิภาคเอเชีย
ตะวนัออก โดยค าว่า 'สดุยอดแอปพลิเคชนั' หมายถึง แอปพลิเคชนัที่สามารถรองรบัการใชง้านได้
หลากหลาย ครอบคลุมตั้งแต่การสื่อสาร การท าธุรกรรมทางการเงิน การซือ้สินค้าออนไลน์ ไป
จนถึงการบริโภคสื่อบนัเทิงแอปพลิเคชนัที่เขา้ข่าย 'สดุยอดแอป' ในแต่ละประเทศมีความแตกต่าง
กันตามบริบทวัฒนธรรมและภูมิรฐัศาสตร ์เช่น WeChat ในประเทศจีน KakaoTalk ในประเทศ
เกาหลีใต ้และไลนใ์นประเทศญ่ีปุ่ น ไลนเ์ริ่มตน้จากการเป็นแอปพลิเคชันส่งขอ้ความโตต้อบแบบ
ทนัที มีวัตถุประสงคเ์พื่ออ านวยความสะดวกในการสื่อสารกบัเพื่อนหรือคนรูจ้กัในชีวิตประจ าวัน 
ก่อนจะพัฒนาไปสู่แพลตฟอรม์ที่รองรบักิจกรรมหลากหลาย เช่น การท างาน การโฆษณาสินคา้ 
และการใชบ้ริการทางเศรษฐกิจอ่ืนๆ ในชีวิตประจ าวนั ไลนย์งัเป็นหนึ่งในผูบุ้กเบิกการใชส้ติกเกอร์
ในการสื่อสาร ซึ่งต่อมาไดส้่งอิทธิพลต่อแอปพลิเคชนัแชทอ่ืนๆ ทั่วโลก เช่น iMessage ของ Apple, 
Messenger ของ Facebook และ WeChat ของ Tencent แมจ้ะถูกพฒันาโดยบรษิัทเกาหลีใต ้แต่
ไลน์ไดจ้ัดตั้งส านักงานใหญ่และมีฐานการด าเนินงานหลักในประเทศญ่ีปุ่ น ซึ่งเป็นประเทศที่มี
ขนาดเศรษฐกิจใหญ่เป็นอนัดับสามของโลก อย่างไรก็ตาม การขยายตัวของไลนย์งัอยู่ภายใตก้าร
แข่งขันจากแพลตฟอรม์ระดับโลก เช่น กลุ่ม FAANG (Facebook, Apple, Amazon, Netflix, 
Google) จากสหรฐัอเมริกา และ BAT (Baidu, Alibaba, Tencent) จากประเทศจีน ซึ่งต่างเป็นผู้
ครอบครองเทคโนโลยีและตลาดแพลตฟอรม์ในระดับโลก แอปพลิเคชันไลนย์ังสะทอ้นใหเ้ห็นถึง
วัฒนธรรมระดับภูมิภาค ผ่านการใช้ภาพในการสื่อสาร เช่น สติกเกอร ์ซึ่งสอดคล้องกับการให้
ความส าคัญกับวัฒนธรรมในประเทศแถบเอเชียตะวันออก ขณะที่การเปลี่ยนแปลงในระดับ
ภูมิภาคดังกล่าวยังสัมพันธ์กับข้อเสนอของ Ching Leo (2000: 237)  ที่วิเคราะห์ว่า 'จินตภาพ
ภมูิภาคนิยม' ในเอเชียตะวนัออกแมจ้ะดเูหมือนเป็นแนวคิดต่อตา้นโลกาภิวตัน ์แต่ในความเป็นจริง
แลว้กลบัมีความเชื่อมโยงกบัโลกาภิวตันโ์ดยพืน้ฐาน กล่าวโดยสรุป การศกึษานีเ้สนอว่าแอปพลิเค
ชนัไลนไ์ม่ไดเ้ป็นเพียงแพลตฟอรม์ทางเทคโนโลยีที่เกิดขึน้เพื่ออ านวยความสะดวกในการสื่อสารใน
ประเทศญ่ีปุ่ นเท่านั้น แต่ยังมีบทบาทในการผลิตทางวัฒนธรรม เสริมสรา้งความเป็นอัตลักษณ์
ระดับภูมิภาค และเป็นหนึ่งในตวัอย่างของการตอบสนองต่อกระแสโลกาภิวัตนภ์ายใตบ้ริบทของ
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ลัทธิชาตินิยมในเอเชียตะวันออก ซึ่งยังคงได้รบัอิทธิพลจากประวัติศาสตรร์่วมสมัย โดยเฉพาะ
ผลกระทบจากสงครามโลกครัง้ที่สอง ที่ส่งผลใหญ่ี้ปุ่ น เกาหลีใต ้และจีน ต่างใหค้วามส าคัญกับ
การใชเ้ทคโนโลยีและบริการที่พัฒนาในประเทศของตนเอง" ในบริบทของประเทศไทย แอปพลิเค
ชนัแชทที่ไดร้บัความนิยมสงูสดุคือแอปพลิเคชนัไลน ์เนื่องจากมีการออกแบบที่รองรบัการใชง้านได้
อย่างสะดวก และมีบรกิารที่หลากหลาย งานวิจยัของสเตรนเบิรก์ และ เคนนิชิ สนบัสนนุการศึกษา
เรื่องกระบวนการท างานของแอปพลิเคชนั Traffy Fondue  ส  านกัการโยธา ส านกังานก่อสรา้งและ
บรูณะ กรุงเทพมหานคร  โดยชีใ้หเ้ห็นว่าแอปพลิเคชนัไลนส์ามารถท าหนา้ที่เป็นแพลตฟอรม์กลาง
ที่เชื่อมโยงระบบภายนอกไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ตัวอย่างที่ชัดเจนคือ การเชื่อมต่อกับระบบรบั
เรื่องรอ้งเรียน Traffy Fondue ซึ่งแสดงใหเ้ห็นถึงศักยภาพของไลนใ์นการเป็นเครื่องมือสนับสนุน
การบริหารจดัการภาครฐัยุคใหม่ ที่เนน้การเขา้ถึงประชาชนและตอบสนองต่อปัญหาอย่างรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพ 

เฉินยี่ถิง และโควเฉียนหลิน (Yi-Ting Chen and Chien-Lin Kuo : 2022) การใชแ้ชทบอ
ทบนสมารท์โฟนในบริบททางคลินิกด้านการศึกษาพยาบาล เป็นแนวทางที่น าเทคโนโลยี
ปัญญาประดิษฐ์ (AI) ซึ่งออกแบบมาเพื่อจ าลองการสนทนากบัผูใ้ช ้มาใชเ้ป็นเครื่องมือการเรียนรู้
ผ่านอุปกรณ์พกพา โดยมุ่งเน้นการตอบสนองอย่างทันทีและสรา้งปฏิสัมพันธ์กับผูเ้รียนอย่างมี
ประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้เรียนในกลุ่ม Generation Z ที่มีลักษณะ
คุ้นเคยกับเทคโนโลยีดิจิทัลเป็นอย่างดี ในกรณีศึกษานี ้พยาบาลใหม่ในแผนกผู้ป่วยนอกของ
โรงพยาบาลแห่งหนึ่ง ซึ่งตอ้งผ่านการฝึกอบรมแบบสหสาขาวิชาชีพภายใตข้อ้จ ากดัของระยะเวลา
ในการดแูลผูป่้วยนอก ไดร้บัการสนบัสนุนดา้นการเรียนรูผ้่านแชทบอทที่พฒันาขึน้ดว้ย 'LINE Bot 
Designer' ซึ่งเป็นฟีเจอรข์องแอปพลิเคชนัไลนท์ี่ใชส้  าหรบัสรา้งบอทเพื่อโตต้อบกบัผูใ้ชง้าน โดยแช
ทบอทนีถู้กรวบรวมเนือ้หาเก่ียวกบัองคค์วามรูแ้ละทักษะที่จ  าเป็นในการดูแลผูป่้วยโรคผิวหนังใน
หน่วยผูป่้วยนอก กระบวนการพัฒนาประกอบดว้ยการออกแบบการทดสอบออนไลน ์การเตรียม
ความพรอ้มก่อนฝึกอบรม การใชง้านจริงเป็นเวลา 3 สปัดาห ์และการประเมินผลทัง้เชิงรูปธรรม
และเชิงสรุป โดยในสปัดาหแ์รกจะมีพี่เลีย้งท าหนา้ที่แนะน าผูเ้รียนควบคู่กบัการใชแ้ชทบอท และ
ในสปัดาหท์ี่สาม พยาบาลใหม่จะตอ้งใหบ้ริการแก่ผูป่้วยดว้ยตนเองโดยอาศยัแชทบอทเป็นผูช้่วย
สอนเสมือนจริง การใชง้านท าไดง้่ายเพียงแค่ดาวนโ์หลดแอปพลิเคชันไลนบ์นสมารท์โฟน และ
โตต้อบผ่านส่วนติดต่อผูใ้ชแ้บบกราฟิก หรือป้อนค าคน้หาเพื่อสอบถามขอ้มูลมัลติมีเดียเก่ียวกับ
การรกัษา ทัง้นี ้นกัศึกษาสามารถเขา้ถึงเนือ้หาการเรียนรูท้ี่จัดเก็บบนระบบคลาวด ์เช่น ขอ้ความ
สนทนา ค าถาม-ค าตอบ และแบบทดสอบ เพื่อใหไ้ดร้บัค าแนะน าแบบรายบุคคล ซึ่งสะดวกต่อการ
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เรียนรูไ้ดท้กุที่ทุกเวลา จากผลการประเมินพบว่าพยาบาลที่ไดใ้ชง้านแชทบอทมีความคิดเห็นในเชิง
บวกต่อประสบการณ์การเรียนรู ้โดยเห็นว่าแชทบอทช่วยเสริมสรา้งความมั่นใจในการปฏิบติังาน 
และช่วยใหส้ามารถเขา้ถึงขอ้มลูไดอ้ย่างรวดเรว็และเหมาะสม ความคิดเห็นโดยรวมของพยาบาลที่
ไดใ้ชแ้ชทบอทในภาพรวมเป็นไปในเชิงบวกสรุปไดว้่า การใชแ้ชทบอทบนแพลตฟอรม์สมารท์โฟน 
เช่น ไลนใ์นการฝึกอบรมพยาบาลใหม่ในบรบิททางคลินิก มีศกัยภาพในการสง่เสรมิการเรียนรูแ้บบ
มีปฏิสัมพันธ์ เสริมสรา้งทักษะการปฏิบัติงาน และสามารถตอบสนองต่อรูปแบบการเรียนรูข้อง
ผูเ้รียนยุคใหม่ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนี ้แนวคิดดังกล่าวยังสอดคลอ้งกับกรณีของแอป
พลิเคชนั Traffy Fondue ที่ถกูพฒันาใหส้ามารถเชื่อมโยงกบัระบบไลน ์โดยอาศยัฐานผูใ้ชง้านเดิม
ของไลน์ที่มีจ านวนมากในประเทศไทย เป็นช่องทางในการรบัเรื่องรอ้งเรียนและแจง้ปัญหา ซึ่ง
แสดงใหเ้ห็นถึงการประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยีที่มีอยู่ใหเ้กิดประโยชนส์ูงสุดในภาครฐั ทั้งในดา้นการ
สื่อสาร การบรหิารจดัการ และการใหบ้รกิารประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ 

สรุปเป็นภาพรวมจากผลงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งกับงานวิจัยการศึกษากระบวนการท างาน
ของแอปพลิเคชัน Traffy Foudue ทั้งในประเทศไทยและต่างประเทศท าใหท้ราบถึงแนวทางการ
จดัการปัญหาที่หลากหลาย และประวติัความเป็นมาของแอปพลิเคชนัไลน ์ตัง้แต่เริ่มก่อตัง้ไปจนถึง
การขยายอิทธิพลไปยงัประเทศอ่ืนๆรวมถึงประเทศไทย รวมทัง้ทราบแนวทางการใช้แอปพลิเคชัน 
ไลนต่์อยอดเพื่อประโยชนต่์อผูใ้ชง้านไดห้ลากหลายทางนอกจากแค่การติดต่อสื่อสาร เช่น การใช้
งานแชทบอทเข้ามามีบทบาทและได้รับความนิยมเป็นอย่างมากในยุคปัจจุบันเป็น  AI ที่ให้
ค าปรกึษาหรือค าแนะน ากบัผูใ้ชง้านไดอ้ย่างรวดเรว็ และถูกตอ้งตามที่โปรแกรมเอาไวม้ีบทบาทใน
การตอบกลบัการสนทนาแบบอัตโนมัติผ่าน Messaging Application เสมือนการโตต้อบของคน 
หรืออาจเรียกได้ว่าเป็นโปรแกรมตอบกลับอัตโนมัติ ซึ่งมีประโยชน์ ดังต่อไปนี ้ 1.เพื่อพัฒนา
การศึกษาสามารถใหค้ าแนะน าไดต้ลอด 24 ชั่วโมง 2.ดา้นการเงินระบบแชทบอทจะคอยช่วยเหลือ
และตอบค าถามที่จ  าเป็นและพบบ่อยใหก้บัลกูคา้ 3.ดา้นการแพทยร์ะบบแชทบอทจะช่วยประเมิน
อาการ 4. ดา้นธุรกิจการคา้ 5.ดา้นการพฒันาต่อยอดกับแอปพลิเคชนัอ่ืนๆ จากงานวิจยัทัง้หมดที่
ไดก้ล่าวไปสามารถน าขอ้ดีของการใชง้านไลนด์า้นอ่ืน เพื่อน ามาต่อยอดใหเ้กิดการพัฒนาแอป
พลิเคชัน  Traffy Fondueบนแอปพลิเคชันไลน์ ไดเ้พื่อใหเ้ป็นไปตามวัตถุประสงคข์องงานวิจัยนี ้
และเพื่อใหแ้ตกต่างจากงานวิจัยอ่ืน งานวิจัยฉบับนีจ้ะสรุปผลของกระบวนการท างานของแอป
พลิเคชนั Traffy Fondue ของส านกัการโยธา ส านักงานก่อสรา้งและบูรณะกรุงเทพมหานคร และ
เมื่อทราบถึงกระบวนการขัน้ตอนการท างานต่างๆแลว้นัน้ ผูว้ิจัยจะด าเนินการเสนอแนวทางเพื่อ
พฒันาแอปพลิเคชนัTraffy Fondue ต่อไป 



 
 

บทที ่3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

การศึกษาวิจยัเรื่องการศกึษากระบวนการท างานของ แอปพลิเคชนั Traffy Fondue  ของ
กรุงเทพมหานคร เป็นงานวิจัยแบบเชิงคุณภาพ (Qualitative Research)  มีขั้นตอนศึกษาและ
รายละเอียดดงันี ้

1. รูปแบบการวิจยั 
2. กลุม่เปา้หมาย 
3. การเลือกพืน้ที่ในการวิจยั 
4. เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
5. วิธีการรวบรวมขอ้มลู 
6. การวิเคราะหข์อ้มลู 

1.รูปแบบการวิจัย 
รูปแบบของการวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัแบบคณุภาพ ประกอบดว้ย 
 1.1 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เก็บรวบรวมขอมูลจากการศึกษา 

แนวคิด ทฤษฎี บทความทางวิชาการ และงานวิจัยที่เก่ียวของและการสัมภาษณ์จากผูใ้หข้อ้มูล
หลกั (Key Informants) คือ เจา้หนา้ที่ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน และเจา้หนา้ที่ผูพ้ัฒนาแอปพลิเค
ชัน โดยผ่านกระบวนการภาคสนาม (Field Study) การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูเชิงประจกัษต์ามระเบียบวิธีการวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) 
 
2.กลุ่มเป้าหมาย 

 2.1 กลุม่เปา้หมาย 
กลุ่ ม เป้ าหมาย  ได้แก่  เจ้าหน้ าที่ ผู ้ ใช้งานแอปพลิ เคชัน  Traffy Fondue  ของ

กรุงเทพมหานคร ผูใ้หข้อ้มลูหลกัส าหรบัใหข้อ้มลูเรื่องกระบวนการท างานของแอปพลิเคชนั Traffy 
Fondue  ของกรุงเทพมหานครฝ่ายจา้หนา้ที่ผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนัเจา้หนา้ที่ส  านกัการโยธา ส านกั 
งานก่อสรา้งและบูรณะ กรุงเทพมหานคร เหตุผลที่เลือกส านักการโยธา ส านักงานก่อสรา้งและ
บรูณะ กรุงเทพมหานคร เพราะเป็นหน่วยงานที่มีจ านวนเคสมากที่สดุจากสถิติในปีพ.ศ.2566 โดย
จะใช้วิ ธีการสัมภาษณ์ระดับลึก ( In-depth Interview) จะมาจากการคัดเลือกแบบเจาะจง 
(Purposive Selection)  เป็นเจา้หนา้ที่ผูใ้ชแ้อปพลิเคชนั Traffy Fondue กรุงเทพมหานคร จ านวน 
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10 คน หรือจนกว่าขอ้มูลจะอ่ิมตัว (Data saturation) คือจนกว่าจะไม่พบขอ้สงสยัหรือไม่มีขอ้มูล
ใหม่เกิดขึน้จึงจะท าการหยดุการสมัภาษณ(์ไม่เกิน15คน)  

เกณฑก์ารคดัเลือกผูเ้ขา้รว่มการวิจยั (Inclusion criteria)  
งานวิจยันีเ้ป็นวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) โดยกลุ่มเป้าหมายของงานวิจยั 

มีดังนี ้ ผู ้ให้ข้อมูลหลักในการสัมภาษณ์ระดับลึก ( In-depth Interview) โดยการคัดเลือกแบบ
เจาะจง (Purposive Selection)  โดยต้องเป็น เจ้าหน้าที่ ผู ้ใช้แอปพลิ เคชั่ น  Traffy Fondue 
กรุงเทพมหานคร และเพื่อใหไ้ดก้ลุ่มเป้าหมายที่มีคุณสมบติั ภายใตก้รอบของการศึกษาวิจัยตอ้ง
เป็นบคุคลที่มีคณุสมบติัดงัต่อไปนี ้คือ   

2.1.1 เจา้หนา้ที่ผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั Traffy Fondue  ของกรุงเทพมหานคร ใน
ส านกัการโยธาส านกังานก่อสรา้งและบรูณะ กรุงเทพมหานคร 

2.1.2 มีประสบการณใ์ชแ้อปพลิเคชั่น Traffy Fondue  ของกรุงเทพมหานคร 

3.การเลือกพืน้ทีใ่นการวิจัย 
ผู้วิจัยได้ก าหนดพื ้นที่ศึกษาเป็นเขตกรุงเทพมหานคร โดยมุ่งเน้นที่ส  านักการโยธา 

ส านักงานก่อสรา้งและบูรณะ กรุงเทพมหานคร เป็นหลกั ทั้งนีไ้ดม้อบหมายใหท้างมหาวิทยาลัย
เป็นผูด้  าเนินการติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานดงักล่าว รวมถึงจดัท าหนงัสือเพื่อขออนุญาตเขา้
พืน้ที่ในการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากบคุคลและหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง โดยมีการลงพืน้ที่เพื่อสมัภาษณ์
ถึงกระบวนการท างาน เมื่อไดข้อ้มลูเบือ้งตน้แลว้จะด าเนินการเก็บขอ้มลูเพิ่มเติมโดยใชว้ิธีการแบบ 
Snowball Sampling เพื่ อให้ได้ข้อมูลจากแหล่งที่ หลากหลายยิ่ งขึ ้น  เหตุผลที่ เลื อกพื ้นที่
กรุงเทพมหานครเป็นหลกั เนื่องจากเป็นพืน้ที่ที่มีการใชง้านแอปพลิเคชัน “Traffy Fondue” อย่าง
แพร่หลาย โดยเฉพาะในช่วงที่มีนายชชัชาติ สิทธิพนัธุ ์ด ารงต าแหน่งผูว้่าราชการกรุงเทพมหานคร 
อีกทัง้กรุงเทพฯ ยังเป็นพืน้ที่ที่มีปัญหาในหลากหลายดา้น ไม่ว่าจะเป็นน า้ท่วม น า้ขัง การจราจร
ติดขัด มลพิษทางอากาศและเสียง รวมถึงปัญหาทางเทา้ที่ช  ารุดเสียหาย จึงถือเป็นกรณีศึกษาที่
เหมาะสมในการวิเคราะห์แนวทางการจัดการปัญหาผ่านระบบ Traffy Fondue ทั้งในด้าน
กระบวนการด าเนินงาน ปัญหา และอปุสรรคต่าง ๆ ที่เกิดขึน้  ส  าหรบัเหตุผลที่เลือกศึกษาที่ส  านัก
การโยธา ส านักงานก่อสรา้งและบูรณะ กรุงเทพมหานคร เป็นพิเศษ เนื่องจากจากสถิติในช่วงปี 
พ.ศ. 2566 – 2567 จากเว็บไซต์ https://bangkok.traffy.in.th/ พบว่า เป็นหน่วยงานที่ ได้รับ
รายงานเคสเรง่ด่วนจากประชาชนมากที่สดุ 



  44 

4.เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือและการสรา้งเครื่องมือเชิงคณุภาพ 

เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจัยไดแ้ก่แนวทางการสมัภาษณ์เชิงลึก การสรา้งเครื่องมือเชิงคุณ 
ภาพ โดยศึกษาแนวคิด ทฤษฎี วัตถุประสงคก์ารวิจยั ก าหนดประเด็นในการศึกษา สรา้งแนวทาง
การสัมภาษณ์เชิงลึก เพื่อศึกษากระบวนการท างานของแอปพลิเคชันในฝ่ายเจา้หน้าที่ผูใ้ชง้าน
ส านกั งานก่อสรา้งและบรูณะกรุงเทพมหานครและปัญหา/อปุสรรคของแอปพลิเคชนั  

1. ศึกษาขัน้ตอนการเก็บขอ้มลูในการท าวิจยัเชิงคณุภาพ เทคนิคการสมัภาษณเ์ชิง
ลกึทกัษะการบนัทกึขอ้มลูภาคสนาม 

2. ศึกษาขอ้ค าถามการสมัภาษณ ์เชิงลึก ประเด็นค าถามที่ใชใ้นการสมัภาษณเ์ชิง
ลกึกบักลุม่ผูใ้หข้อ้มลูหลกั  

3. ตรวจทานแบบสมัภาษณ ์
4. ปรบัปรุงแบบสมัภาษณ ์
5. แบบบันทึกภาคสนาม (Field notes) แบบบันทึกผลการปฏิบัติการเป็นแบบ

บนัทกึที่ใชใ้นการเก็บขอ้มลูในพืน้ที่เปา้หมาย ไดแ้ก่ แบบบนัทกึการสมัภาษณ์ 
6. เทปบนัทกึเสียง ผูว้ิจยัใชเ้ป็นเคร่ืองมือช่วยในการเก็บขอ้มลูการสมัภาษณเ์ชิงลกึ 

การสรา้งเครื่องมือเชิงคณุภาพ  
โดยศึกษาแนวคิด ทฤษฎี วัตถุประสงคก์ารวิจัย ก าหนดประเด็นในการศึกษาสรา้งแนว

ทางการสัมภาษณ์เชิงลึก เพื่อศึกษาระบวนการท างานของ แอปพลิเคชัน Traffy Fondue  ของ
กรุงเทพมหานครในฝ่ายเจา้หน้าที่ผูใ้ชง้านส านักการโยธา ส านักงานก่อสรา้งและบูรณะกรุงเทพ
มหา นคร การควบคุมคุณภาพเครื่องมือใช้การตรวจสอบแบบสามเส้า (Triangulation) ได้แก่ 
บคุคล เวลา และสถานที่  

1. การรวบรวมขอ้มลูจากผูใ้หข้อ้มลูหลกั การบนัทกึ MP3 การจดบนัทึกภาคสนาม 
(Field Note) 

2. การวิเคราะห์ข้อมูลใช้การวิเคราะห์เนื ้อหา (Content Analysis) โดยการจัด
หมวดหมู่ขอ้มลู ลดทอนขอ้มลู และจดักระท าขอ้มลู 

3. การสมัภาษณแ์บบเชิงลกึ (In-depth Interview) 
การสมัภาษณแ์บบเชิงลกึรายบุคคลเป็นการซกัถามพดูคยุกนัระหว่างผูส้มัภาษณแ์ละผูใ้ห้

สมัภาษณ์เป็นการถามเชิงลึก การสอบถามนอกจากให้ผูส้ัมภาษณ์อธิบายแลว้จะมีการถามถึง
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เหตุผลเบือ้งตน้ดว้ย เป็นการศึกษาวิจัยเรื่องที่เก่ียวกับเจตคติ ความตอ้งการ ความเชื่อ ค่านิยม 
ต่างๆของบคุคล 

ร่างแนวทางการสัมภาษณ์ เชิ งลึก เพื่ อด าเนินการสัมภาษณ์ เชิ งลึกในกรอบที่
ก าหนด    ไดแ้ก่  

1. กระบวนการท างานของแอปพลิเคชัน Traffy Fondue กรุงเทพมหานครในฝ่าย
เจา้หนา้ที่ผูใ้ชง้านส านกัการโยธา ส านกังานก่อสรา้งและบรูณะกรุงเทพมหานคร 

2. แอปพลิเคชนั Traffy Fondue ของกรุงเทพมหานครมีประสิทธิภาพในการเขา้มา
ช่วยแกไ้ขปัญหาหรือไม่ 

3. ปัญหา/อปุสรรคในการใชง้าน 
4. แนวทางการพฒันาและความตอ้งการในอนาคตเป็นอย่างไร 

5. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ส าหรบักระบวนการหรือแนวทางในการเก็บรวบรวมขอ้มลูที่น ามาใชใ้นการศึกษาครัง้นีไ้ด้ 

ก าหนดกระบวนการหรือแนวทางในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ การเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
การศึกษาค้นควา้ขอ้มูลจากเอกสาร ทางวิชาการและข้อมูลจากสื่อเทคโนโลยีสารสนเทศ และ
กระบวนการหรือแนวทางในการเก็บ รวบรวมขอ้มูลโดยการเก็บรวบรวมขอ้มลูจากแบบสมัภาษณ์
และสนทนากลุ่ม โดยกระบวนการเก็บ รวบรวมขอ้มลูดงักล่าว เป็นกระบวนการเก็บรวบรวมขอ้มลู
ตามแนวทางของกระบวนวิธีการวิจยัเชิงคณุภาพ  

การเก็บขอ้มลูจากกลุม่เปา้หมาย ด าเนินการดงันี ้
กลุ่มเปา้หมาย คือ กลุม่บุคคลที่มีเก่ียวขอ้งกบัแอปพลิเคชนั Traffy Fondue คือ เจา้หนา้ที่

ผู ้ใช้งานแอปพลิ เคชัน  Traffy Fondue  ในส านักการโยธา ส านักงานก่อสร้างและบูรณะ
กรุงเทพมหานครใชว้ิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-Depth Interview) ถึงกระบวนการท างาน
ของแอปพลิเคชนั โดยแบบสมัภาษณท์ี่จดัสรา้งขึน้ตามแนวค าถามการวิจยัเพื่อตอบโจทยก์ารวิจยั 

การเก็บขอ้มลูเอกสาร ด าเนินการดงันี ้
1. ศึกษาขอ้มูลจากเอกสาร ไดแ้ก่ ผูว้ิจัยไดศ้ึกษาจากขอ้มูลขั้นพืน้ฐานที่สืบคน้ไดจ้าก

เอกสาร หนังสือ ต าราบทความ ประวัติความเป็นมา ต านานที่งานวิจัยที่เก่ียวขอ้ง เพื่อที่จะให้
ทราบถึงคณุค่าและความส าคญัจนเกิดกระบวนการจดัการเขา้มาดแูล 

2. ขอ้มูลเอกสาร ใชก้ารอ่านจัดแบ่งหมวดหมู่ขอ้มูลเพื่อวิเคราะหแ์ละสงัเคราะหเ์นือ้หา
เอกสารตาม การวิเคราะหข์อ้มูลจากการเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพ ใชก้ารวิเคราะหเ์นือ้หา (Content 
Analysis)  และน าเสนอแบบพรรณนาความ 
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การเก็บขอ้มลูจากการสมัภาษณก์ลุม่เปา้หมาย ด าเนินการดงันี ้
1. อธิบายชี ้แจงเก่ียวกับงานวิจัยจุดมุ่งหมายการวิจัย และผลประโยชน์ที่จะได้รับ ของ

กลุม่เปา้หมาย 
2. ผูว้ิจัยจะขอความยินยอมจากกลุ่มเป้าหมายตามเอกสารชีแ้จงผูเ้ขา้ร่วมการวิจัยให้ผูถู้ก

สมัภาษณร์บัทราบรายละเอียด เช่น ผูว้ิจยัจะขอสมัภาษณใ์นประเด็นที่จะศกึษา โดยเป็น
ค าถามกึ่งโครงสรา้ง ดังนี ้ ส่วนที่  1 ข้อมูลภูมิหลังทั่ วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ ส่วนที่  2 
กระบวนการท างานในส านกัการโยธา ส านกังานก่อสรา้งและบูรณะ กรุงเทพมหานคร ใช้
เวลาประมาณ 15-30 ในเวลาที่กลุม่เปา้หมายสะดวก ขณะสมัภาษณผ์ูว้ิจยัจะขออนญุาต
บนัทึกเสียง และถ่ายรูปภาพกระบวนการท างานของแอปพลิเคชั่นเท่าที่จ  าเป็น ทัง้นี ้หาก
ผูว้ิจยัตอ้งการขอ้มลูเพิ่มเติม จะขออนุญาตนดัหมายเพิ่มเติมเพื่อสมัภาษณเ์ก็บขอ้มลูอีก
ครัง้ แต่หากไม่ยินดีใหส้มัภาษณเ์พิ่มเติมผูว้ิจยัจะใชข้อ้มลูที่ไดจ้ากการสมัภาษณใ์นครัง้นี ้
เท่านัน้ 

3.  สมัภาษณก์ลุม่เปา้หมายตามแบบสมัภาษณ ์

6. การวิเคราะหข์้อมูล 
การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงคณุภาพ 
ในการวิจัยเชิงคุณภาพไดถู้กน ามาใชใ้นการด าเนินการวิจัยอย่างแพร่หลาย แต่อย่างไรก็

ตามในงานวิจยัเชิงคณุภาพนัน้ อาจมีปัญหาในเรื่องของความน่าเชื่อถือของขอ้มลูอ แต่การวิจยัเชิง
คุณภาพก็มีหลกัเกณฑใ์นการตรวจสอบเพื่อยืนยันความน่าเชื่อถือและความเที่ยงตรงนั่นคือการ
ตรวจสอบขอ้มูลก่อนท าการวิเคราะห ์การวิเคราะหข์อ้มูลเชิงคุณภาพ เป็นขัน้ตอนที่ส  าคัญ และ
ยากในกระบวนการวิจัยโดยเฉพาะวิธีการหลักที่ใชใ้นการวิเคราะห ์เป็นวิธีการสรา้งขอ้สรุปจาก
การศึกษารูปแบบ หรือขอ้มลูจ านวนหนึ่ง มักไม่ใชส้ถิติช่วยในการวิเคราะห ์หรือถา้ใชส้ถิติก็ไม่ได้
ใชใ้นการวิเคราะหเ์ป็นวิธีวิเคราะหห์ลกัแต่ใชเ้ป็นขอ้มูลเสริม ดังนัน้ ผูว้ิเคราะหข์อ้มูลจึงมีบทบาท
ส าคัญอย่างยิ่งในการวิจัย ผูว้ิเคราะหข์อ้มูลควรมีความรอบรูใ้นเรื่องแนวคิดทฤษฎี มีความรูจ้ริง
ด้วยตัวเอง สามารถสร้างข้อสรุปผลเป็นกรอบแนวคิด ในการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ศึกษาวิจัย
ด าเนินการวิเคราะหข์อ้มูลตามความมุ่งหมายของการวิจยั โดยการน าเขา้ขอ้มูลที่ไดจ้ากการเก็บ
รวบรวมจากเอกสาร และขอ้มูลภาคสนามที่ไดจ้าก การสังเกต การสัมภาษณ์ การสนทนากลุ่ม 
และการประชมุเชิงปฏิบติัการ มาท าการวิเคราะหข์อ้มลู แบบสรา้งขอ้สรุป ดงัต่อไปนี ้ 
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การวิเคราะห์แบบอุปนัย (Analytic Induction) คือวิธีตีความ สรา้งข้อสรุป จากข้อมูล
รูปธรรม หรือปรากฏการณ์ที่มองเห็น เช่น การแสดงบทบาท เมื่อนักวิจัยได้เห็นรูปธรรม หรือ
เหตกุารณห์ลายๆ เหตกุารณ ์แลว้ก็ลงมือสรา้งขอ้สรุป ถา้ขอ้สรุปนีย้งัไม่ไดร้บัการตรวจสอบยืนยนั
ก็ถือเป็น สมมติฐานชั่วคราว (Working Hypothesis) ถา้หากไดร้บัการยืนยนัแลว้จะถือเป็นขอ้สรุป 
งานวิจัยเชิงคุณภาพจะท าการควบคุมคุณภาพข้อมูลด้วยการตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า  
(Triangulation) ซึ่งเป็นวิธีการท่ีใชอ้ย่างไดผ้ล โดยมีรายละเอียดดงันี ้

การตรวจสอบขอ้มูลสามเสา้ (Data Triangulation) คือ การพิสูจนว์่าขอ้มูลที่ผูว้ิจัยไดม้า
นัน้ถูกตอ้งหรือไม่ วิธีการตรวจสอบของขอ้มลูนัน้ จะตอ้งตรวจสอบแหล่งที่มา 3 แหลง่ ไดแ้ก่ เวลา 
สถานที่ และบคุคล 

1. การตรวจแหล่งเวลา หมายถึง การตรวจสอบว่าตัวแปรอยู่ในช่วงเวลาต่างกัน 
หรือเหมือนกนั ถา้เหมือนกนัควรตรวจสอบในช่วงเวลาที่ต่างกนัดว้ย  

2. การตรวจสอบสถานที่ หมายถึง การตรวจสอบตัวแปรในสถานที่เดียวกันหรือไม่ 
หากมาจากสถานที่เดียวกนัมีผลออกมาเหมือนกนั ผูว้ิจยัควรตรวจสอบในแหล่ง
สถานที่ที่แตกต่างกนัดว้ย  

3. การตรวจสอบบุคคล หมายถึง ถ้าบุคคลผูใ้หข้อ้มูลเปลี่ยนไป ขอ้มูลจะเหมือน 
เดิมหรือไม่ 

4. การตรวจสอบสามเส้าด้านผู้วิจัย (Investigator Triangulation) คือการตรวจ 
สอบว่าผูว้ิจยัแต่ละคนจะไดข้อ้มลูต่างกนัอย่างไร โดยการเปลี่ยนตวัผูส้งัเกตแทน
การใชผู้ว้ิจัยคนเดียวกันทั้งหมด ซึ่งจะสรา้งความแน่ใจไดดี้กว่าผูว้ิจัยเพียงคน
เดียวมาก 

5. การตรวจสอบสามเสา้ดา้นทฤษฎี (Theory Triangulation) คือ การตรวจสอบว่า
ผูว้ิจัยสามารถใชแ้นวคิดทฤษฎีที่ต่างไปจากเดิมตีความขอ้มูลแตกต่างกันมาก
น้อยเพียงใด ซึ่งอาจท าได้ง่ายกว่าใน ระดับสมมุติฐานชั่ วคราว (Working 
Hypothesis) และแนวคิดขณะลงมือตีความสรา้งขอ้สรุปเหตุการณ์ และแต่ละ
อย่าง ซึ่งโดยปกตินัน้ การตรวจสอบสามเสา้ดา้นทฤษฎีนัน้ท าไดย้าก 

6. การตรวจสอบสามเสา้ดา้นวิธีรวบรวมขอ้มูล (Methodological Triangulation) 
คือการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งเก่า เพื่อรวบรวมขอ้มูลเรื่องเดียวกันโดยใช้
การสงัเกตควบคู่กบัการซกัถามพรอ้มกนัก็ศกึษาขอ้มลูเพิ่มเติมจากแหลง่เอกสาร 
หรือท าการซักถามผู้ให้ข้อมูลส าคัญ เพื่อความแน่นอนว่าเหมาะสมหรือไม่



 
 

บทที ่4 
 ผลการวิเคราะหข์้อมลู 

 
ในการวิจัยการศึกษากระบวนการท างานของแอปพลิ เคชัน  Traffy Fondue ของ

กรุงเทพมหานคร มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษากระบวนการท างานของแอปพลิเคชัน Traffy Fondue 
กรุงเทพมหานครส าหรับเจ้าหน้าที่ผู ้ใช้งานแอปพลิเคชันเจ้าหน้าที่ส  านักการโยธาส านักงาน
ก่อสรา้งและบูรณะ กรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการใชแ้อปพลิเคชัน 
Traffy Fondue โดยการน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลูจะจากการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงคณุภาพ โดย
ผูว้ิจัยมีขั้นตอนในการวิเคราะห ์ดังนี ้ขั้นตอนแรก ผูว้ิจัยไดน้ าขอ้มูลที่ไดจ้ากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้
ขอ้มลูส าคญัมาท าการแยกประเด็นตามวตัถปุระสงคข์องการวิจยัอย่างเป็นระบบ โดยเปรียบเทียบ
ขอ้มลูของผูใ้หส้มัภาษณแ์ต่ละรายเพื่อพิจารณาความเหมือนหรือความแตกต่างของความคิดเห็น
ในแต่ละประเด็น ซึ่งช่วยใหส้ามารถมองเห็นลกัษณะรว่มและลกัษณะเฉพาะของประสบการณห์รือ
มุมมองที่เก่ียวขอ้งกับการใชแ้อปพลิเคชัน Traffy Fondue จากนั้น ผู้วิจัยไดน้ าขอ้มูลที่ผ่านการ
เปรียบเทียบแลว้มาท าการวิเคราะหเ์ชิงเนือ้หา (Content Analysis) ร่วมกัน เพื่อสรุปผลการวิจัย
และตีความสาระส าคัญในเชิงลึก โดยมุ่งเน้นให้เห็นถึงกระบวนการน าแอปพลิเคชัน Traffy 
Fondue มาใช้ในการให้บริการรับเรื่องรอ้งเรียนจากประชาชนของส านักการโยธา ส านักงาน
ก่อสรา้งและบรูณะ กรุงเทพมหานคร ตลอดจนปัญหาและอปุสรรคที่เกิดขึน้จากการใชง้านจรงิ 

ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลดังกล่าว สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการปรบัปรุงและ
พัฒนาแอปพลิเคชันใหม้ีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ อันจะส่งผลให้การใหบ้ริการภาครฐัตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของประชาชนไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและทันสมัยยิ่งขึน้ในอนาคตโดยผูว้ิจัยไดม้ี
การศกึษาและจะใชก้ารน าเสนอผลการวิจยัในรูปแบบพรรณนาความเพื่อเสนอผลการศกึษา ดงันี  ้

4.1 การศึกษากระบวนการท างานของแอปพลิเคชัน Traffy Fondue กรุงเทพมหานคร
ส าหรบัเจา้หน้าที่ผู ้ใชง้านแอปพลิเคชันเจา้หน้าที่ส  านักการโยธาส านักงานก่อสรา้งและบูรณะ
กรุงเทพมหานคร  

4 .2   ก า รศึ กษ า ปัญ ห าและอุ ป ส รรค ใน การใช้ แ อปพ ลิ เค ชัน  Traffy Fondue 
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4.1 การศึกษากระบวนการท างานของแอปพลิเคชัน Traffy Fondue กรุงเทพมหานคร
ส าหรับเจ้าหน้าที่ผู้ใช้งานแอปพลิเคชันเจ้าหน้าที่ส านักการโยธา ส านัก งานก่อสร้างและ
บูรณะ กรุงเทพมหานคร  

การศึกษากระบวนการท างานของแอปพลิเคชัน Traffy Fondue กรุงเทพมหานครส าหรบั
เจ้าหน้าที่ผู ้ใช้งานแอปพลิเคชันเจ้าหน้าที่ ส  านักการโยธา ส านักงานก่อสร้างและบูรณะ
กรุงเทพมหานครเป็นการศึกษาจากเอกสารขอ้มูลที่เก่ียวขอ้งประกอบกบัการสมัภาษณเ์จา้หนา้ที่
ผูใ้ชแ้อปพลิเคชัน Traffy Fondue จากขอ้มูลการสัมภาษณ์กึ่งโครงสรา้ง และการสังเกตอย่างมี
สว่นรว่ม จากผูใ้หข้อ้มลูหลกั ประกอบดว้ย เจา้หนา้ที่ส  านกัการโยธา ส านกังานก่อสรา้งและบรูณะ 
ส่วนก่อสรา้งและบูรณะ 2 กรุงเทพมหานคร  จ านวน 7 คน และกลุ่มงานช่วยนกับริหาร ส านกังาน
เลขานุการ ส านกัโยธา จ านวน 3 คน จากการสมัภาษณแ์ละการสงัเกตการณ ์ผูว้ิจยัสามารถเรียบ
เรียงข้อมูลและสรุปประเด็นส าคัญที่ได้จากการสัมภาษณ์ของเจ้าหน้าที่ในส านักการโยธา  ได้
ดงัต่อไปนี ้

4.1.1 ข้อมูลส านักการโยธา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 แผนผงัของส านกัการโยธา 
ที่มา : https://webportal.bangkok.go.th/ 

 
ส านกัการโยธา มีอ  านาจหนา้ที่ดงันี ้  

1. ด าเนินการเก่ียวกับการวางแผนการโยธา การพัฒนาระบบขอ้มูลสารสนเทศที่เก่ียวกับ
งานโยธาและงานโครงสรา้งพืน้ฐาน ตลอดจนการพิจารณาอนุญาต ประสานงาน ตรวจสอบ และ
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การก ากับดูแลใหห้น่วยงานดา้นสาธารณูปโภคหรือดา้นโครงสรา้งพืน้ฐานด าเนินการก่อสรา้งใน
เขตทางสาธารณะ 

2. ด าเนินการเก่ียวกับการตรวจสอบ วิเคราะห ์และควบคุมคุณภาพของวัสดุที่ใชใ้นการ
ก่อสรา้ง 

3.ด าเนินการเก่ียวกับการก่อสรา้ง การบูรณะและบ ารุงรกัษาทาง การติดตั้ง ตรวจสอบ
และควบคมุไฟฟ้าสาธารณะ รวมทัง้ใหบ้รกิารและสนบัสนนุการปฏิบติังานเพื่อบรรเทาวิบติัภยั 
   4.ด าเนินการเก่ียวกับการวางแผน ออกแบบ ก าหนดรายการก่อสรา้ง การประมาณราคา
ค่าก่อสรา้ง การแบ่งงวดงานและงวดเงินตามสัญญาจา้งในโครงสรา้งพืน้ฐานและงานวิศวกรรม
ทาง การวิเคราะหส์ภาพโครงสรา้ง ตรวจสอบความมั่นคงแข็งแรง ตลอดจนการดูแลบ ารุงรกัษา
และซ่อมแซมสะพานและทางโครงสรา้งพิเศษ 

5. ด าเนินการเก่ียวกบัการออกแบบ วิเคราะห ์วางผัง ก าหนดรูปแบบ รายการ เขียนแบบ 
การประมาณราคาก่อสรา้ง การแบ่งงวดงานและงวดเงินตามสญัญาจา้งในงานวิศวกรรมอาคาร 
งานสถาปัตยกรรม งานมณัฑนศิลป์ งานวิจิตรศิลป์ หรืองานดา้นอ่ืนๆ ที่เก่ียวขอ้ง 

6.ด าเนินการบริหารโครงสรา้งและควบคุมการก่อสรา้งในงานวิศวกรรมทางและงาน
อาคารกรุงเทพมานครตลอดจนใหก้ารสนับสนุนการควบคุมงานก่อสร้างหรือปรบัปรุงอาคารของ
หน่วย งานกรุงเทพมหานคร 

7. ด าเนินการควบคุม แนะน า เก่ียวกับการขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง รือ้ถอน 
เคลื่อนยา้ย ใชห้รือเปลี่ยนการใชอ้าคารในเขตกรุงเทพมหานครใหเ้ป็นไปตามกฎหมายว่าดว้ยการ
ควบคมุอาคารหรือกฎหมายอ่ืนที่เก่ียวขอ้ง การตรวจพิจารณารายงานผลการตรวจสอบอาคารและ
ออกใบรบัรอง รวบรวมและตรวจสอบการใชป้ระโยชนท์ี่ดินที่ขออนุญาตหรือยื่นแจง้ก่อสรา้งหรือ
ดดัแปลง ตลอดจนพฒันากฎหมายควบคมุอาคาร  

8.ด าเนินการเก่ียวกบัการส ารวจและแผนที่ที่ดินงานส ารวจเพื่อการก่อสรา้งหรือตรวจสอบ
ที่ดิน งานรวบรวมและลงทะเบียนที่สาธารณะ งานระบบสารสนเทศที่ดิน ตลอดจนด าเนินการตาม
กฎหมายที่เก่ียวชอ้งกบัการถอนสภาพหรือการโอนที่สาธารณะประโยชน ์

9.ด าเนินการเก่ียวกับการจัดกรรมสิทธิ์ท่่ีดินเพื่อน าไปใช้ในนิจกรรมอันเป็นสาธารณะ
ประโยชนข์องกรุงเทพมหานคร การพิจารณาอุทธรณ์ค าทดแทนอสังหาริมทรพัย์ งานเสนอออ
กฎหมายเพื่อการเวนคืนที่ดินและการแกต่้างเก่ียวกบัคดีเวนคืน ตลอดจนการด าเนินการเก่ียวกับ
การส ารวจทรพัยส์ินและประมาณราคาเพื่อเวนคืนที่ดิน 

10. ปฏิบติัหนา้ที่อ่ืนที่ไดร้บัมอบหมาย   
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กระบวนการท างานของส านักการโยธาด้วยแอปพลิเคชัน Traffy Fondue 

แอปพลิเคชนั Traffy Fondue เป็นระบบบริหารจดัการปัญหาและขอ้รอ้งเรียนที่พฒันาขึน้
เพื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนในการแจง้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึน้ในพืน้ที่สาธารณะ อาทิ 
ถนนช ารุด แสงสว่างไม่เพียงพอ ไฟฟ้า ประปา และอื่น ๆ โดยมีวตัถปุระสงคเ์พื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการตอบสนองต่อปัญหาของประชาชน และสง่เสริมการพฒันาเมืองอย่างยั่งยืน ประชาชนทั่วไป
สามารถแจง้ปัญหาเขา้มาทางแอปพลิเคชัน Traffy Fondue โดยแจง้ปัญหาระบุประเภทปัญหาที่
พบ, แนบรูปภาพของปัญหา และพิกดัที่พบปัญหา หลงัจากนัน้ระบบจะท าการแจง้ปัญหาดงักล่าว
ไปยังหน่วยงานที่ด  าเนินการรับผิดชอบทันที และในด้านของเจ้าหน้าที่ระบบจะช่วยคัดแยก
ประเภทของปัญหาส่งผลใหส้ามารถแจง้ปัญหาดังกล่าวไปยังเจา้หนา้ที่ที่ดูแลและรบัผิดชอบได้
โดยตรง นอกจากนีร้ะบบจะท าการปรบัสถานะการด าเนินการโดยผูแ้จง้ปัญหาสามารถติดตาม
สถานะของปัญหาไดผ้่านแอปพลิเคชนัไลน ์นอกจากนัน้ยงัสามารถติดตามสถานะการด าเนินงาน
แกไ้ขของหน่วยงานที่รบัผิดชอบ ซึ่งหน่วยงานที่รบัผิดชอบหากจะไดร้บัขอ้มูลเพียงพอก็จะช่วยให้
การด าเนิน การแกไ้ขหรือใหค้วามช่วยเหลือเป็นไปไดอ้ย่างรวดเร็วขึน้ และแอปพลิเคชันไดท้ าการ
เปิดช่องทางใหป้ระชาชนผูแ้จง้ปัญหาสามารถใหก้ าลงัใจในการท างาน หรือติชมการปฏิบัติงาน
ของเจา้หนา้ที่ได ้แอปพลิเคชนัดงักล่าวจึงเป็นประโยชนส์  าหรบัประชาชนเพื่อการพฒันาเมืองใหดี้
ยิ่งขึน้ 

4.1.2 กระบวนการเข้าสู่ระบบของแอปพลิเคชัน Traffy Fondue มีดังต่อไปนี ้  
1. เจา้หน้าที่ผู ้ที่ต้องการเขา้ถึงข้อมูลของส านักงานโยธา โดยใช้งานแอปพลิเคชัน  Traffy 

Fondue ตอ้งด าเนินการดาวน์โหลดแอปพลิเคชัน Traffy Fondue ผ่านสมารท์โฟน หรือ 
แท็บเล็ต โดยสามารถดาวนโ์หลดไดท้ัง้ 2 ระบบปฏิบติัการ คือ Google Play หรือ iOS ซึ่ง
สามารถดาวนโ์หลดผ่าน Apple’s Store ไดโ้ดยไม่มีค่าใชจ้่ายในการดาวนโ์หลดหรือใช้
งาน 

2. ผูใ้ชง้านสามารถเลือกเขา้สู่ระบบได ้4 แบบ คือ เขา้สู่ระบบดว้ย Facebook , เขา้สู่ระบบ
ดว้ย Account Google , เขา้สูร่ะบบดว้ย LINE และ เขา้สู่ระบบดว้ย Account Apple โดย
เจา้หนา้ที่สามารถเลือกช่องทางส าหรบัการเขา้ใชง้านช่องทางใดหนึ่ง เป็นขัน้ตอนในการ 
Verify Identification หรือขัน้ตอนตรวจสอบยืนยนัตวัตนของผูใ้ชง้าน 
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ภาพประกอบ 3หนา้การเขา้สูร่ะบบแอปพลิเคชนั Traffy Fondue   

3. เมื่อผูใ้ชง้านด าเนินการลงชื่อเขา้ใชง้านส าเร็จเป็นที่เรียบรอ้ยแลว้นัน้ การด าเนินการขัน้
ต่อไปเจา้หนา้ที่ผูใ้ชง้านจะตอ้งสรา้ง User เพื่อเขา้ใชง้านแอปพลิเคชนั Traffy Fondue โดยขอ้มูล
ส าคัญที่ต้องกรอก เช่น ชื่อ, นามสกุล (กรอกข้อมูลได้ทั้งภาษาไทยหรือภาษาอังกฤษ), เบอร์
โทรศัพทม์ือถือ, รูปถ่ายของเจา้หน้าที่ผูใ้ชง้าน และชื่อต าแหน่งงานของเจา้หน้าที่  ขอ้มูลส าคัญ
ทั้งหมดที่กรอกนั้นมีความส าคัญกับ ผู้ดูแลระบบประจ าหน่วยงานที่สังกัดในการประกอบการ
ตรวจสอบตัวตนของผูใ้ชง้านเพื่อยืนยันตัวตนของเจา้หน้าที่ว่าเป็นเจา้หน้าที่ของหน่วยงานจริง
หรือไม่ 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
ภาพประกอบ 4หนา้การสมคัรเพื่อเขา้สูร่ะบบแอปพลิเคชนั Traffy Fondue  
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4. เพื่อเขา้สูแ่อปพลิเคชนั Traffy Fondue ของหน่วยงานเจา้หนา้ที่ตอ้งด าเนินการสง่ขอ้มลู

ใหก้บัทางผูด้แูลระบบของส านกัการโยธา กทม . ดงัต่อไปนี ้ 

• ชื่อ - นามสกลุ  

• รูปถ่ายบตัรพนกังานของเจา้หนา้ที่  

• ต าแหน่งงาน 

• สว่นราชการที่สงักดั 

  และน าสง่ขอ้มลูไปใหย้งัผูด้แูลระบบ หรือ ผูด้แูลระบบ ของส านกัการโยธา กทม . ผ่านทาง

ไลนก์ลุม่ของส านกังานโยธา กทม. หลงัจากนัน้เมื่อผูด้แูลระบบตรวจสอบขอ้มลูครบถว้นตรวจสอบ 

และประเมินแลว้ว่าสามารถใหผู้ใ้ชง้านดงักล่าวสามารถเขา้ร่วมหน่วยงานในแอปพลิเคชัน Traffy 

Fondue เพื่อใหส้ามารถเขา้มาใชง้านได ้ผูด้แูลระบบจะด าเนินการสง่รหสัหน่วยงานใหเ้จา้หนา้ที่ 

ผูใ้ชง้านกรอกรหสัเพื่อเขา้สูห่น่วยงานบนแอปพลิเคชนั Traffy Fondue เพื่อเปิดการใชง้าน

เป็นเจา้หนา้ที่ของส านกัการโยธา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 5  ขอเขา้ร่วมเป็นเจา้หนา้ที่ของหน่วยงานในแอปพลิเคชนั Traffy Fondue 
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        ภาพประกอบ 6 ขอเขา้รว่มเป็นเจา้หนา้ที่ของหน่วยงานในแอปพลิเคชนั Traffy Fondue 
5. เมื่อเจา้หนา้ที่กรอกรหสัผ่านเพี่อขอเขา้รว่มหน่วยงานเป็นที่เรียบรอ้ยแลว้ ผูด้แูลระบบของส านกั
การโยธา กทม. จะด าเนินการกดอนมุติัใหเ้ขา้รว่มกลุม่ 
 

 
 

 

  

 

 

 

 

 
 

   ภาพประกอบ 7  ผูด้แูลระบบ ส านกัการโยธากทม.อนุมติัเขา้รว่มกลุม่ 
โดยทางผูด้แูลระบบของส านกัการโยธา กทม. จะด าเนินการจัดการเรื่องสงักดัการท างาน

ของเจา้หนา้ที่ ตัวอย่างเช่น เจา้หนา้ที่ประจ าอยู่ส่วนราชการส านัก งานก่อสรา้งและบูรณะ (ฝ่าย 
สนย.) ศูนยก์่อสรา้งและบูรณะถนน 3 ศูนยก์่อสรา้งและบูรณะ2 ทาง ผูดู้แลระบบจะด าเนินการ
จดัการใหเ้จา้หนา้ที่สามารถจดัการงานและเขา้ถึงขอ้มลูทัง้หมดของศนูยก์่อสรา้งและบูรณะถนน 3 
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ศนูยก์่อสรา้งและบรูณะ2 เช่น สามารถดขูอ้มลูรายละเอียดการแจง้ปัญหาดแูล จดัการสถานะและ
สามารถปรบัสถา นะการด าเนินการได ้การเขา้ถึงสถิติ และรายงานทัง้หมด 

 
ภาพประกอบ 8 ตวัอย่างหน่วยงานที่เขา้ถึงไดข้อง User 

แอปพลิเคชัน Traffy Fondue ของส านักการโยธา กทม. ทางทีมงานผูดู้แลระบบของ ดร. 
วสันต์ ภัทรอธิคม หรือ ส านักงานพัฒนาวิทยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยีแห่งชาติ (สวทช.) ได้
ด าเนินการสรา้งหน่วยงานตามโครงสรา้งของส านักการโยธา กทม. เพื่อรองรบัการใชง้าน โดยได้
ด าเนินการแบ่งเป็นส่วนงานอย่างชดัเจนตามโครงสรา้งขององคก์ร  โดยส าหรบัส านักงานก่อสรา้ง
และบรูณะ จะแบ่งโครงสรา้งหน่วยงานไดด้งัต่อไปนี ้

 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 7 ฝ่ายงานของส านกังานก่อสรา้งและบูรณะ  

ที่มา : https://webportal.bangkok.go.th/ 

ซึ่งจากโครงสรา้งของส านกังานก่อสรา้งและบูรณะ แต่ละฝ่ายงานจะมีอ านาจหนา้ที่และ
ขอบเขตของการท างาน ดงัต่อไปนี ้

1. ด าเนินการซ่อมแซม บูรณะ ถนน ตรอก ซอย ทางเทา้ คนัหิน รางตืน้ สะพานขา้มคลอง  
                และสะพานท่อ 
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2. ส ารวจ ตรวจสอบ บ ารุงรกัษา ซ่อมแซม บรูณะถนนและทางเทา้ในเขตพระราชฐาน 
3.ควบคุมการใช้และบ ารุงรักษาเครื่องมืออุปกรณ์เครื่องทุ่นแรงเครื่องจักรกลและ  
   ยานพาหนะชนิดต่างๆ 
4. ควบคมุการผลิตแอสฟัลต ์
5. สนบัสนนุการปฏิบติังานดา้นบรรเทาวิบติัภยั 
6. ปฏิบติัหนา้ที่อ่ืนที่เก่ียวขอ้งหรือตามที่ไดร้บัมอบหมาย 
ฝ่ายบริหารงานท่ัวไป 
1. งานสารบรรณและธุรการทั่วไป 
2. งานการเจา้หนา้ที่ 
3. งานงบประมาณ การเงิน และการบญัชี 
4. งานพสัด ุ
5. งานดา้นเลขานกุาร 
6. งานการประชมุ 
7. งานควบคมุดแูลสถานที่และยานพาหนะ 
8. งานดา้นอ านวยการและประสานราชการ 
9. ปฏิบติัหนา้ที่อ่ืนที่เก่ียวขอ้งหรือไดร้บัมอบหมาย 
ส่วนก่อสร้างและบูรณะ 1 
1. ด าเนินการซ่อมแซม บูรณะ ถนน ตรอก ซอย ทางเทา้ คนัหิน รางตืน้ สะพานขา้มคลอง  

                 และสะพานท่อ 
2. ควบคมุการใชแ้ละบ ารุงรกัษาเครื่องมือ อปุกรณเ์ครื่องทุ่นแรง เครื่องจกัรกลและ 

                 ยานพาหนะชนิดต่างๆ 
3. ควบคมุการผลิตแอสฟัลต ์
4. สนบัสนนุการปฏิบติังานดา้นบรรเทาวิบติัภยั 
5. ด าเนินการติดตัง้ ตรวจสอบ ควบคุมไฟฟ้าสาธารณะในถนน ตรอก ซอย และสะพาน  

                 ต่างๆ 
6. ปฏิบติัหนา้ที่อ่ืนที่เก่ียวขอ้งหรือไดร้บัมอบหมาย โดยรบัผิดชอบในพืน้ที่เขตคลองสามวา  
   คันนายาว บางเขน บึงกุ่ม มีนบุรี ลาดพรา้ว วังทองหลาง สายไหม หนองจอก ดินแดง  
   บางรกั บางคอแหลม ปทุมวัน หว้ยขวาง ยานนาวา สาทร คลองเตย บางกะปิ บางนา  
   ประเวศ พระโขนง ลาดกระบงั วฒันา สวนหลวง และ สะพานสงู 
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(ส่วนก่อสร้างและบูรณะ 1) ศูนยก์่อสร้างและบูรณะถนน 1 
1. ส ารวจ ตรวจสอบ ออกแบบ ก่อสรา้ง บ ารุงรกัษา ซ่อมแซมบูรณะ ถนน ตรอก ซอย ทาง 

                เทา้ คนัหิน รางตืน้ สะพานขา้มคลองและสะพานท่อ 
2. รว่มพิจารณาการขออนญุาตตดัคนัหิน ทางเทา้ ลดระดบัคนัหินทางเทา้ และเชื่อมทาง 
3. ปรบัปรุงกายภาพและโครงสรา้งถนน (ผิวจราจรและทางเทา้) 
4. ควบคมุการก่อสรา้งและบรูณะถนน (ผิวจราจรและทางเทา้) 
5. ควบคมุ ดแูล บ ารุงรกัษาเครื่องจกัร และยานพาหนะ 
6. ปฏิบติัหนา้ที่อ่ืนที่เก่ียวขอ้งหรือไดร้บัมอบหมาย โดยรบัผิดชอบในพืน้ที่เขตคลองสามวา  

                คนันายาว บางเขน บงึกุ่ม มีนบรุี ลาดพรา้ว วงัทองหลาง สายไหม หนองจอก 
(ส่วนก่อสร้างและบูรณะ 1) ศูนยก์่อสร้างและบูรณะถนน 2 
มีอ านาจหนา้ที่เช่นเดียวกบัศนูยก์่อสรา้งและบูรณะถนน 1 โดย รบัผิดชอบในพืน้ที่เขตดิน  

            แดง บางรกั บางคอแหลม ปทมุวนั หว้ยขวาง ยานนาวา สาทร 
(ส่วนก่อสร้างและบูรณะ 1) ศูนยก์่อสร้างและบูรณะถนน 3 

            มีอ านาจหน้าที่เช่นเดียวกับศูนย์ก่อสรา้งและบูรณะถนน 1 โดยรบัผิดชอบในพื ้นที่เขต  
           คลองเตย บางกะปิบางนา ประเวศ พระโขนง ลาดกระบงั วฒันา สวนหลวง และสะพานสงู 

(ส่วนก่อสร้างและบูรณะ 1) ศูนยเ์คร่ืองมือกล 
1. ใหบ้รกิารและสนบัสนนุยานพาหนะ เครื่องจกัรกลและเครื่องทุ่นแรง 
2. ผลิตแอสฟัลตผ์สมรอ้น วิเคราะหต์น้ทุนและคณุภาพของการผลิตแอสฟัลต ์ตลอลดจน  

                ควบคมุดแูล บ ารุงรกัษา โรงงานผลิตแอสฟัลต ์
3. ควบคุม  ดูแลพัสดุ  จัดท าทะเบียนทรัพย์สิน  จ าหน่ ายทรัพย์สินยานพาหนะ  

                 เครื่องจกัรกล และเครื่องทุ่นแรง 
4. ตรวจสอบ ซ่อมแซม บ ารุงรกัษาและประเมินสภาพของยานพาหนะ เครื่องจกัรกลและ  

                เครื่องทุ่นแรง 
5. จดัท าคู่มือมาตรฐานราคา อายุการใชง้านของยานพาหนะ เครื่องจกัรกล เครื่องทุ่นแรง  

                 และอะไหล ่
6. ฝึกอบรมดา้นเทคนิคเพื่อการใชง้านและซ่อมแซมบ ารุงรกัษา ยานพาหนะ เครื่องจกัรกล  

                และเครื่องทุ่มแรง 
7. สนบัสนนุงานบรรเทาวิบติัภยั 
8. ด าเนินการติดตัง้ ตรวจสอบ ซ่อมแซมไฟฟ้าสาธารณะในถนน ตรอก ซอย และสะพาน  

                 ต่างๆ 
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9. ปฏิบติัหนา้ที่อ่ืนที่ไดร้บัมอบหมาย โดยสนับสนุนการด าเนินงาน ของศูนยก์่อสรา้งและ  
                บรูณะถนน 1 ศนูยก์่อสรา้งและบรูณะถนน 2 

ศูนยก์่อสร้างและบูรณะถนน3 ของส่วนก่อสร้างและบูรณะถนน1 ส่วนก่อสร้าง
และบูรณะ 2 
มีอ านาจหนา้ที่เช่นเดียวกับส่วนก่อสรา้งและบูรณะ1 โดยรบัผิดชอบในพืน้ที่เขตตลิ่งชัน  

            ทวีวฒันา บางกอกนอ้ยบางแค บางพลดั ภาษีเจริญ หนองแขม คลองสาน จอมทองธนบุรี  

            ทุ่งครุ บางขุนเทียน บางบอน บางกอกใหญ่ ราษฎรบ์ูรณะ จตจุกัร ดุสิต ดอนเมือง บางซื่อ  

            ปอ้มปราบศตัรูพ่าย พญาไท พระนคร ราชเทวีสมัพนัธวงศ ์หลกัสี่ และในเขตพระราชฐาน 

(ส่วนก่อสร้างและบูรณะ 2) ศูนยก์่อสร้างและบูรณะถนน 1 

มีอ านาจหนา้ที่เช่นเดียวกบัศนูยก์่อสรา้งและบูรณะ 1 ของส่วนก่อสรา้งและบูรณะ 1 โดย  

             รบัผิดชอบในพืน้ที่เขตตลิ่งชนั ทวีวฒันา บางกอกนอ้ย บางแค บางพลดั ภาษีเจรญิ หนอง 

             แขม 

(ส่วนก่อสร้างและบูรณะ 2) ศูนยก์่อสร้างและบูรณะถนน 2   
มีอ านาจหนา้ที่เช่นเดียวกบัศนูยก์่อสรา้งและบูรณะ 1 ของส่วน ก่อสรา้งและบูรณะ 1 โดย  

            รบัผิดชอบในพืน้ที่เขตคลองสาน จอมทอง ธนบุรี ทุ่งครุ บางขุนเทียน บางบอน บางกอก  

            ใหญ่ ราษฎรบ์รูณะ 

(ส่วนก่อสร้างและบูรณะ 2) ศูนยก์่อสร้างและบูรณะถนน 2 
มีอ านาจหนา้ที่เช่นเดียวกบัศนูยก์่อสรา้งและบูรณะ 1 ของส่วนก่อสรา้งและบูรณะ 1 โดย  

            รบัผิดชอบในพืน้ที่เขตจตุจักร ดุสิต ดอนเมือง บางซื่อ ป้อมปราบศัตรูพ่าย พญาไท พระ  

            นคร ราชเทวีสมัพนัธวงศ ์หลกัสี่ และในเขตพระราชฐาน 

(ส่วนก่อสร้างและบูรณะ 2) ศูนยเ์คร่ืองมือกล 
มีอ านาจหนา้ที่เช่นเดียวกบัศนูยเ์ครื่องมือกล ของส่วนก่อสรา้งและบูรณะ 1 โดยสนบัสนุน 

             การด าเนินงานของศูนยก์่อสรา้งและบูรณะถนน 1 ศูนยก์่อสรา้งและบูรณะถนน 2 ศูนย์ 

             ก่อสรา้งและบรูณะถนน3 ของสว่นก่อสรา้งและบรูณะถนน 2 
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4.1.3 กระบวนการท างานของแอปพลิเคชัน Traffy Fondue มีดังต่อไปนี ้

  จากการศึกษาพบว่าแอปพลิเคชัน Traffy Fondue ส าหรบัเจา้หน้าที่ใช้งานนั้น มีระบบ
กระบวนการท างานหลกัอยู่ 4 ส่วน ดงัต่อไปนี ้1) ส่วนรบัแจง้ 2) ส่วนบริหารจดัการปัญหา 3.)ดา้น
การติดตาม และรายงานผล ของกระบวนการแกไ้ขปัญหา และ 4)สรุปสถิติ 

4.1.3.1 ส่วนรับแจ้ง หรือการรับเร่ืองร้องทุกข ์
เมื่อผู้ใช้งานเป็นส่วนหนึ่งของ ส านักการโยธา กรุงเทพมหานคร เป็นที่เรียบรอ้ยแล้ว 

ผูใ้ชง้านจะไดเ้ป็นเจา้หนา้ที่ผูดู้แล และบริหารจัดการปัญหาที่ไดร้บัแจง้ของหน่วยงาน สามารถ
เข้าถึงข้อมูลทั้งหมด เช่น สามารถดูข้อมูลปัญหา ดูแลจัดการสถานะของปัญหา ดูสถิติ และ
รายงานทัง้หมดได ้

 
 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ8หนา้จอตวัอย่างการเขา้ถึงขอ้มลูส านกัการโยธากทม.แอปพลิเคชนัTraffy Fondue 
เจา้หนา้ที่ผูใ้ชง้านดูแลระบบของแอปพลิเคชนั Traffy Fondue ของส านักการโยธา กทม.  

จะไดร้บัการแจง้เตือนเมื่อมีผูแ้จง้ปัญหาขอ้รอ้งเรียน หรือทางเขตส่งต่อเรื่องรอ้งเรียนมาใหส้  านัก
การโยธาดแูลต่อ 
 

ภาพประกอบ 9ผูใ้ชง้านเขา้ถึงขอ้มลูส านกัการโยธา กทม. แอปพลิเคชนั Traffy Fondue  
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เมื่อไดร้บัเรื่องหรือการแจง้ปัญหาจากส านักงานเขต หรือ จากผูแ้จง้โดยตรง ผูดู้แลระบบ

หรือเจา้หน้าที่ของหน่วยงานส านักการโยธา กทม. ทุกคนสามารถด าเนินการเขา้มาดูขอ้มูลของ

เรื่องที่ไดร้บัแจง้เบือ้งตน้ไดก้่อน เช่น ประเภทของปัญหา  วันเวลาที่แจง้ รูปภาพของปัญหาที่พบ 

พิกดั ต าแหน่งที่พบ 

ปัญหาที่เป็นของหน่วยงานส านกัการโยธา กรุงเทพมหานคร แบ่งออกไดด้งันี ้

• น า้ท่วม 

• ความสะอาด 

• ไฟฟ้า แสงสว่าง 

• ทางเทา้ 

• ประปา 

• ถนน 

• เสียง 

• ฝุ่ นควนั & กลิ่น & PM 2.5 

• ตน้ไม ้

• อปุกรณช์ ารุด 

• อาคารสถานที่ช  ารุด 

• จดุเสี่ยง 

• ผูพ้ิการ + ใชล้อ้ 

• อบุติัเหต ุ

• สายสื่อสาร 

• สะพาน  

• ปา้ยชื่อ 

• รัว้เหล็ก 

• แบรเิออร ์
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ภาพประกอบ 10ขอ้มลูเรื่องรอ้งเรียนระหว่างเดือนพฤษภาคม 2565-กนัยายน2567 

 

ภาพประกอบ 11ขอ้มลูที่ไดร้บัแจง้จดัการปัญหาโดยผูท้ี่รบัผิดชอบด าเนินการ 
ส านักการโยธารบัเรื่องรอ้งทุกขจ์ากประชาชน โดยมีการพิจารณากลั่นกรองเรื่อง

รอ้งทุกขต์ามประเภทของปัญหาที่ประชาชนแจง้เขา้มา หากผูร้อ้งเลือกประเภทปัญหามา
ผิดหน่วยงานตอ้งช่วยประเมินประเภทปัญหาเพื่อพิจารณาว่าปัญหาดังกล่าวอยู่ในความ
รบัผิดชอบของส านักการโยธาหรือไม่  หากปัญหานัน้อยู่ในขอบเขตของความรบัผิดชอบ
ของส านักการโยธา เจา้หนา้ที่จะรบัเรื่องและด าเนินการต่อไปตามกระบวนการที่ก าหนด  
หรือหากปัญหานัน้อยู่นอกเหนือความรบัผิดชอบของส านกัการโยธา เจา้หนา้ที่จะส่งต่อให้
หน่วยงานที่เก่ียวขอ้งรว่มด าเนินการหรือแกไ้ขปัญหานัน้แทน 
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4.1.3.2 ส่วนบริหารจัดการปัญหา  
เมื่อรบัเรื่องรอ้งทุกข์มาเป็นที่ปัญหาในความรบัผิดชอบของ สกบ. หรือส่วนก่อสรา้งและ

บูรณะ สกบ.จะด าเนินการประเมินแผนการด าเนินการแกไ้ขปัญหาดังกล่าว ในกรณีที่การส ารวจ
พบว่าสามารถซ่อมแซมไดแ้ละมีงบประมาณเพียงพอ การด าเนินการแกไ้ขจะเริ่มขึน้ทนัที  หากการ
ส ารวจพบว่าไม่สามารถซ่อมแซมได้ทันที (อาจจะต้องใช้เวลาหรือทรัพยากรที่มากขึน้) จะ
ด าเนินการขออนมุติังบประมาณ และเตรียมการจดัซือ้จดัจา้ง  

โดยเมื่อผู้ดูแลระบบ  (Admin) หรือ เจ้าหน้าที่สกบ. ตรวจสอบข้อมูลเบื ้องต้นเป็นที่
เรียบรอ้ยแลว้ และพบว่าปัญหาอยู่ในความรบัผิดชอบของหน่วยงาน สกบ. ที่ตอ้งรบัผิดชอบแกไ้ข 
ตอ้งด าเนินการปรบัสถานะจาก “รอรบัเรื่อง” ปรบัเปลี่ยนเป็น “รบัเรื่อง”  
สถานะที่เจา้หนา้ที่สามารถกดปรบัเปลี่ยนได ้มีดงัต่อไปนี ้ 
             1.รอรบัเรื่อง คือ เรื่องที่ถกูแจง้มาใหม่จะแสดงเป็นสถานะรอรบัเรื่อง เนื่องจากยงัไม่มี
เจา้หนา้ที่ของหน่วยงานตรวจสอบรายละเอียดปัญหาว่าเป็นของหน่วยงานตนเองหรือไม่ 

2.รบัเรื่อง คือ เรื่องอยู่ระหว่าง รอ หน่วยงานเขา้มารบัเรื่อง เพื่อเริ่มด าเนินการแกไ้ขปัญหา
เมื่อเจา้หนา้ที่ตรวจสอบรายละเอียดปัญหาที่ไดร้บัแจง้มาเรียบรอ้ยแลว้ และประเมินว่าเป็นปัญหา
ของ สกบ. ตอ้งดแูลแกไ้ข จึงจะปรบัสถานะจาก “รอรบัเรื่อง” เป็น “รบัเรื่อง” 

3.ก าลงัด าเนินการ คือ เมื่อหน่วยงาน รบัเรื่อง หรือ อยู่ระหว่างด าเนินการแกไ้ขปัญหา ผู้
แจง้ปัญหาตอ้งแจง้รายละเอียดเพื่ออธิบายปัญหาที่พบ และแนบรูปภาพประกอบ ระบุพิกัดให้
ชัดเจน โดยหากข้อมูลที่ผู ้แจ้งปัญหานั้นครบถ้วน เจ้าหน้าที่จึงจะปรับสถานะเป็น “ก าลัง
ด าเนินการ” ในกรณีที่ เจ้าหน้าที่อยากสอบถามข้อมูลเพิ่มเติม ระบบจะเปิดช่องทางแชทให้
เจา้หนา้ที่สามารถสอบถามขอ้มลูกบัผูแ้จง้ปัญหาเพื่อขอขอ้มลูเพิ่มได ้

4.ศึกษาปัญหา คือ ขั้นตอนของการตรวจสอบและวิเคราะห์ปัญหาโดยละเอียด โดย
เจา้หนา้ที่จะลงพืน้ที่เพื่อศึกษาสภาพแวดลอ้ม ขอ้จ ากัด ผลกระทบ และเหตุผลความจ าเป็นของ
ปัญหาที่ไดร้บัแจง้ เมื่อไดร้บัขอ้มูลครบถว้น ชัดเจน เช่น พิกัดที่เกิดเหตุ และลักษณะของปัญหา
ตรงตามที่ไดร้บัแจง้แลว้ หน่วยงานจึงจะเริ่มพิจารณาแนวทางในการประเมินและวางแผนการ
แกไ้ขปัญหาต่อไปอย่างเป็นระบบ 

5. จดัท านโยบาย คือ ขัน้ตอนของการก าหนดแนวทางเชิงนโยบาย เพื่อสนบัสนนุการแกไ้ข
ปัญหาที่ไดร้บัการศึกษาและตรวจสอบแลว้ โดยนโยบายที่จัดท าขึน้จะเป็นกรอบแนวทางในการ
ด าเนินการของหน่วยงาน เพื่อใหก้ารแกไ้ขปัญหาสอดคลอ้งกบัยุทธศาสตรข์ององคก์รและเกิดผล
สมัฤทธิ์อย่างมีประสิทธิภาพ 
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6.ของบประมาณ คือ ในการด าเนินการแก้ไขปัญหาที่ประชาชนแจง้ผ่านแอปพลิเคชัน 
Traffy Fondue หากเป็นปัญหาที่อยู่ในขอบเขตอ านาจหน้าที่ของหน่วยงาน และสามารถใช้
งบประมาณที่ได้จัดสรรไว้ล่วงหน้าเพื่อรองรบัการแก้ไขปัญหาดังกล่าวได้ หน่วยงานสามารถ
ด าเนินการไดท้นัทีภายหลงัจากไดร้บัการอนุมติัภายในระดบัหน่วยงาน อย่างไรก็ตาม หากปัญหา
ที่พบมีผลกระทบในวงกวา้งหรือมีความซบัซอ้น ตอ้งใชง้บประมาณในวงเงินที่เกินกว่าที่ไดร้บัการ
จัดสรรไว้ หน่วยงานจะต้องด าเนินการจัดท าค าของบประมาณเพิ่มเติม โดยเสนอขอจัดสรร
งบประมาณจากหน่วยงานที่มีอ  านาจพิจารณา เช่น ส านักงบประมาณหรือผู้มีอ  านาจอนุมัติ
ตามล าดับขั้นตอนทางราชการ ทั้งนีเ้พื่อให้สามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาได้อย่างถูกต้อง มี
ประสิทธิภาพ และโปร่งใส     “จดัซือ้จดัจา้ง” คือ  เพื่อจดัซือ้หรือจา้งผูร้บัเหมามาแกไ้ขปัญหา หรือ
การด าเนินการเพื่อให้ได้มาซึ่งพัสดุโดยการซือ้ จ้าง เช่า แลกเปลี่ยน  สินค้า งานบริการ งาน
ก่อสรา้ง งานจา้งออกแบบ หรือควบคุมงานก่อสรา้ง รวมทั้งการด าเนินการอ่ืนตามที่ก าหนดใน
กฎกระทรวง 

7. ขัน้ตอนทางกฏหมาย คือ การแก้ไขอยู่ในขัน้ตอนที่ตอ้งใชก้ฎหมายในการด าเนินการ 
การแกไ้ขกฎหมาย กฎระเบียบ หรือขอ้บงัคบั เป็นตน้ 
8.เสร็จสิน้ คือ เมื่อหน่วยงานด าเนินการแก้ไขปัญหาเสร็จสิน้แลว้ ตอ้งจัดท าค าอธิบายประกอบ
พรอ้มแนบภาพถ่ายอย่างชัดเจน เพื่อใหป้ระชาชนสามารถติดตามสถานะการด าเนินงานได ้และ
สรา้งความเชื่อมั่นในประสิทธิภาพการใหค้วามช่วยเหลือของหน่วยงาน และสรา้งความพงึพอใจใน
การใหค้วามช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาของหน่วยงาน 

9.สง่ต่อ คือ ใช้ในกรณีที่ ปัญหาดังกล่าวอยู่นอกเหนือขอบเขตความรับผิดชอบของ
หน่วยงาน ผูร้บัผิดชอบจึงตอ้งด าเนินการส่งเรื่องไปยงัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งโดยตรง โดยหน่วยงาน
ผูส้ง่ต่อจะเห็นสถานะ “สง่ต่อ” เป็นสถานะหลกั 

10. ไม่เก่ียวขอ้ง คือ ใชเ้มื่อหน่วยงานตรวจสอบแลว้พบว่าเรื่องดังกล่าวไม่อยู่ในขอบเขต
ความรบัผิดชอบ หรือเป็นกรณีการทดสอบ ก่อกวน หรือแจง้ขอ้มูลเท็จ เจ้าหน้าที่จะต้องจัดท า
ค าอธิบายชีแ้จงประกอบเหตผุลอย่างชดัเจน 

11.ติดตามเรื่อง คือ เมื่อประชาชนผูแ้จง้ปัญหาท าการกดติดตามเรื่อง สถานะของเรื่องนัน้
จะเปลี่ยนเป็น “ติดตามเรื่อง” เพื่อให้เจ้าหน้าที่ปรบัปรุงสถานะ และรายงานความคืบหน้าให้
ประชาชนทราบ ทัง้นี ้เจา้หนา้ที่ในหน่วยงานเองก็สามารถกดติดตามเรื่องไดเ้ช่นกนั เพื่อเรง่รดัใหม้ี
การอปัเดตสถานะ 
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12.เชิญร่วม  คือ ใช้ในกรณีที่ต้องการเชิญหน่วยงานที่ เก่ียวข้องหลายฝ่ายเข้าร่วม
ด าเนินการแกไ้ขปัญหา โดยทุกหน่วยงานจะสามารถเห็นสถานะและความคืบหนา้ของเรื่องไดใ้น
รูปแบบเดียวกนั 

ทัง้นีเ้รื่องที่มีสถานะเป็น “เสรจ็สิน้” หรือ “ไม่เก่ียวขอ้ง” หรือ “ก าลงัด าเนินการ” เจา้หนา้ที่
สามารถปรบัสถานะกลบัมาไดม้ากกว่าหนึ่งครัง้ ขึน้อยู่กบัการบรหิารจดัการของหน่วยงาน สกบ. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพประกอบ 12สถานะการแกไ้ขของเจา้หนา้ที่ที่ใชใ้นการอพัเดท 

                   

ภาพประกอบ 13ผูด้แูลระบบด าเนินการจดัการปัญหาที่ไดร้บัแจง้ผ่านแอปพลิเคชนั 
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แมใ้นแต่ละกระบวนการตัง้แต่ไดร้บัแจง้ปัญหามานัน้ ทางส านกัการโยธา กทม. จะยงัไม่มี
การก าหนดขอ้ตกลงระดบัการใหบ้รกิาร (Service Level Agreement: SLA) หรือระยะเวลาในการ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาให้แล้วเสร็จอย่างชัดเจน แต่หน่วยงานมิได้นิ่งนอนใจ และมุ่งมั่นที่จะ
ด าเนินการแกไ้ขปัญหาใหแ้ลว้เสร็จโดยเร็วที่สุด ทัง้นี ้ความเร่งด่วนของแต่ละปัญหาย่อมแตกต่าง
กนัไป หน่วยงานจะพิจารณาด าเนินการตามล าดบัความเสี่ยงของปัญหาที่อาจก่อใหเ้กิดผลกระทบ 
เช่น กรณีถนนช ารุดเป็นหลมุเป็นบ่อ หรือฝาท่อที่ปิดไม่เรียบรอ้ย ซึ่งอาจก่อใหเ้กิดอบุติัเหตไุด ้หาก
ปลอ่ยทิง้ไวโ้ดยไม่ด าเนินการแกไ้ขอย่างทนัท่วงที 

     “เราพิจารณาการแกไ้ขตามความสุม่เสี่ยง หากเสี่ยงมากจะใหท้างศนูย ์
      เรง่แกไ้ขก่อน แต่ไม่ไดห้มายความว่าทุกปัญหาไม่มีความเรง่ด่วน 
   แต่เรามีการจดัประเภทปัญหาและระดบัความเสี่ยงของปัญหาไวแ้ลว้” 

                                   Adminผูด้แูลแอปพลิเคชนั Traffy Foundue ของส านกัโยธากทม. 

ทัง้นี ้การบรหิารจดัการปัญหาของส านกัโยธาเป็นไปตามล าดบัขัน้ตอนที่พิจารณาจากการ
ประเมินระดับความเสี่ยง โดยพิจารณาจากโอกาสในการเกิดเหตุการณ์ ผลกระทบที่อาจเกิดขึน้ 
และระดับความเสี่ยงที่อาจส่งผลต่อประชาชน ซึ่งแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ไดแ้ก่ ความเสี่ยงสงูมาก , 
สงู, ปานกลาง, นอ้ย และนอ้ยมาก  

“มีงานจ านวนมากที่รอแกไ้ขอยู่ ถา้ไม่ไดก้ระทบมากจะเร่งแกไ้ขทนัทีภายใน 7 วนั 
แต่ถา้ประเมินแลว้ตอ้งของบแกไ้ข จะมีการติดตามภายในช่วงระยะเวลา 30 วนั 
        เพื่อเรง่ปิดเรื่อง หากไม่สามารถปิดไดก้็จะด าเนินการติดตามต่อไป” 

         คณุ A นายช่างโยธา ระดบัปฏิบติังาน สว่นก่อสรา้งและบรูณะ2 

ส าหรบักรณีที่ไดร้บัแจง้และประเมินแลว้ว่ามีความเสี่ยงต ่า อีกทัง้มีแนวทางการแก้ไขที่
ชัดเจน ไม่มีผลกระทบในวงกวา้ง และไม่จ าเป็นต้องของบประมาณเพิ่มเติม หน่วยงานจะเร่ง
ด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 7 วันท าการ เพื่อสรา้งความพึงพอใจแก่ประชาชนผูแ้จง้ปัญหา 
อย่างไรก็ตาม ส าหรบัปัญหาที่ประเมินแลว้ว่าตอ้งใชร้ะยะเวลาในการด าเนินการมากกว่า อาทิ มี
ขอ้จ ากัดดา้นจ านวนบุคลากร หรือมีปริมาณงานรอด าเนินการจ านวนมาก หน่วยงานจะติดตาม
ความคืบหน้าภายในระยะเวลา 30 วัน และด าเนินการวางแผนแก้ไขอย่างเหมาะสม หากยังไม่
สามารถด าเนินการใหแ้ลว้เสร็จไดต้ามระยะเวลาดังกล่าว ก็จะมีการติดตามอย่างต่อเนื่องเพื่อให้
สามารถปิดเรื่องไดโ้ดยเรว็ที่สดุ 
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ภาพประกอบ 14รายการงานในวนัที่20ก.ย.2567 ของสกบ.ศนูย3์/2  
   4.1.3.3 ด้านการติดตาม และรายงานผล ของกระบวนการแก้ไขปัญหา 
                    “ทางส านกัการโยธามีการก ากบัติดตามปัญหาจากระบบทกุเดือนว่ายงัมี  

        เรื่องรอ้งเรียนคงคา้งหรือไม่” 
            Adminผูด้แูล Application Traffy Foundue ของส านกัโยธา 

       “เจา้หนา้ที่ประจ าสว่นก่อสรา้งและบรูณะแต่ละศนูยก์็จะมีการด าเนินการ 
ก ากบัติดตามปัญหาจากระบบทกุเดือนเหมือนกนัว่ายงัมีเรื่องรอ้งเรียนคงคา้งหรือไม่ 
   และจะมีการอพัเดทสถานะใหผู้แ้จง้รบัทราบถึงสถานะว่ามีการก ากบัตรวจสอบ 
                              อยู่เพื่อใหไ้ดร้บัการประเมินในระดบัที่ดี” 

      คณุB นายช่างโยธา ระดบัช านาญงาน สว่นก่อสรา้งและบูรณะ2 

ทางส านักการโยธามีการก ากับติดตามปัญหาจากระบบทุกเดือนเพื่อประเมินสถานะการ
ด าเนินการ ว่ายังมีเรื่องรอ้งเรียนที่คา้งอยู่หรือมีการด าเนินการที่ล่าชา้หรือไม่ เช่น ปัญหาที่ไดร้บั
การแก้ไขแล้วแต่สถานะในระบบยังไม่ไดร้บัการปรบัเปลี่ยน , ปัญหาที่ยังไม่ไดร้บัการแก้ไขและ
หน่วยงานที่รบัผิดชอบไม่ไดด้ด าเนินการปรบัสถานะใหแ้สดงถึงขัน้ตอนการด าเนินการ หรือกรณีที่
เจา้หนา้ที่แจง้ว่าก าลงัด าเนินการอยู่แต่ไม่มีการปรบัสถานะจนกระทั่งเสรจ็สิน้ ในกรณีเช่นนี ้ผูด้แูล
ระบบของส านักการโยธาจะด าเนินการตรวจสอบและก ากับติดตามปัญหาดังกล่าว พรอ้มบนัทึก
เรื่องไวเ้พื่อท าการติดตามกบัหน่วยงานที่รบัผิดชอบอย่างต่อเนื่อง 
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การก ากบัและติดตามปัญหาของส านกัการโยธาถือเป็นภารกิจที่มีความส าคญั เนื่องจาก
ประชาชนผูแ้จง้ปัญหามีสิทธิในการประเมินความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของหน่วยงาน ซึ่งผล
การประเมินดงักลา่วจะสง่ผลโดยตรงต่อภาพลกัษณข์ององคก์ร หากไดร้บัการประเมินในระดบัที่
ไม่ดี อาจกระทบต่อความน่าเชื่อถือและความไวว้างใจของประชาชน 

ดังนั้น เพื่อใหห้น่วยงานไดร้บัการประเมินความพึงพอใจในระดับที่ดี จ าเป็นต้องมีการ
ติดตาม ก ากับ และด าเนินการแก้ไขปัญหาให้แล้วเสร็จโดยรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ การ
ด าเนินงานในลกัษณะนีไ้ม่เพียงช่วยใหเ้กิดความพงึพอใจในระยะสัน้เท่านัน้ แต่ยงัเป็นกลไกส าคญั 
ในการยกระดบัมาตรฐานและคณุภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานในระยะยาว  การก ากบัติดตาม
อย่างเป็นระบบยังมีประโยชน์ในการชีใ้ห้เห็นถึงจุดบกพร่องในกระบวนการท างาน ซึ่งสามารถ
น าไปสู่การก าหนดเป้าหมายเพื่อจัดท าแผนปรบัปรุงองคก์รใหม้ีความสมบูรณ์ยิ่งขึน้ ทัง้ยงัช่วยให้
หน่วยงานสามารถพฒันาแนวทางการด าเนินงานใหส้อดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มและเทคโนโลยีที่
มีการเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง 

การรายงานผลการแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ผูแ้จง้ปัญหาทราบนัน้ จะด าเนินการโดย เจา้หนา้ที่
ประจ าศูนยข์องส านักงานกองการบริหารงานบุคคล (สกบ.) หรือ ผูดู้แลระบบ (Admin) โดยจะมี
การติดตามและรายงานความคืบหน้าให้ผู ้แจ้งปัญหาทราบเป็นระยะ ทั้งนี ้ เพื่อให้ประชาชน
สามารถรบัทราบสถานะของเรื่องที่แจง้ไว ้และเกิดความเชื่อมั่นในกระบวนการด าเนินงานของ
หน่วยงาน การรายงานอาจด าเนินการผ่านช่องทางที่ผูแ้จง้ปัญหาใชใ้นการติดต่อ เช่น ระบบรบัแจง้
เรื่องออนไลน ์แอปพลิเคชัน หรือช่องทางสื่อสารอ่ืนที่หน่วยงานก าหนด โดยเจา้หน้าที่จะอัพเดต
สถานะการด าเนินงาน พรอ้มทั้งแจง้ผลการแก้ไขหรือแนวทางการด าเนินงานที่เก่ียวขอ้ง เพื่อให้
ประชาชนไดร้บัขอ้มลูอย่างต่อเนื่องและโปรง่ใสหน่วยงานจะบนัทึก 

สถานการณด์ าเนินการที่สามารถปรบัเปลี่ยนในระบบได ้มีดงันี ้

• รอรบัเรื่อง 

• รบัเรื่อง 

• ก าลงัด าเนินการ 

• ศกึษาปัญหา 

• จดัท านโยบาย 

• ของบประมาณ 

• จดัซือ้จดัจา้ง 

• ขัน้ตอนทางกฎหมาย 
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• เสรจ็สิน้ 

• สง่ต่อใหห้น่วยงานอื่นรบัผิดชอบ 

• ไม่เก่ียวขอ้ง 

• ติดตามเรื่อง 

• รบัรองการแกไ้ขปัญหา 
หากเมื่อมีการแก้ไขปัญหาเสร็จสิน้ เจา้หน้าที่จะตอ้ง ปรบัสถานะเป็น “เสร็จสิน้” พรอ้ม

แนบค าอธิบายสรุปการด าเนินงาน เช่น วิธีแกไ้ข , วันที่ด  าเนินการ แนบ ภาพถ่ายก่อน-หลัง เพื่อ
แสดงผลการแกไ้ขปัญหาอย่างโปร่งใส การด าเนินการในลกัษณะนีจ้ะช่วยใหผู้แ้จง้ปัญหาสามารถ
ติดตามผลได้อย่างมีประสิทธิภาพ และส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ ดีของหน่วยงานในด้านความ
รบัผิดชอบและความใสใ่จในการใหบ้รกิารสาธารณะ 

4.1.3.4  การสรุปสถิติ 
เมื่อมีการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ เสร็จสิน้แลว้ ส านักการโยธาจะรวบรวมและสรุปสถิติเรื่อง

รอ้งเรียนทัง้หมด (จ านวนเคสที่รบัเรื่อง, ปัญหาที่ไดร้บัการแกไ้ข, และสถานะการด าเนินการต่างๆ) 

สถิติที่ไดจ้ะถูกน าเสนอในที่ประชุมประจ าเดือนเพื่อใหม้ีการตรวจสอบและปรบัปรุงกระบวนการ

ท างานใหม้ีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ 

การรายงานผลของ ส านักการโยธา โดยทั่วไป (ในบริบทของราชการไทย) จะด าเนินการ

ตามหลกัเกณฑแ์ละแนวทางที่ก าหนดไวใ้นระเบียบราชการหรือขอ้บงัคับที่เก่ียวขอ้ง ทัง้นี ้รูปแบบ

การรายงานอาจแตกต่างกันไปตามวัตถุประสงค์ของรายงาน เช่น รายงานผลการด าเนินงาน

ประจ าเดือน รายงานประจ าปี รายงานความคืบหน้าของโครงการ หรือรายงานการติดตามและ

ประเมินผล เป็นตน้ โดยมีลกัษณะทั่วไปดงันี ้

1. รายงานผลการด าเนินงานประจ าเดือน / ไตรมาส / ปี  

• สรุปผลการด าเนินงานของโครงการหรือกิจกรรมต่างๆ 

• เปรียบเทียบกบัแผนงาน/เปา้หมายที่วางไว ้ 

• รายงานปริมาณงานหรือจ านวนเรื่องที่ด  าเนินการ เช่น จ านวนปัญหาที่ไดร้บั 

จ านวนที่แกไ้ขแลว้ จ านวนที่อยู่ระหว่างด าเนินการ 

• วิเคราะหอ์ปุสรรค ปัญหา และแนวทางการแกไ้ข 

• เสนอขอ้เสนอแนะหรือแผนปรบัปรุงการด าเนินงานในระยะต่อไป 



  69 

2. รายงานผลการติดตามและประเมินผล 

• จดัท าในกรณีที่มีการติดตามงานหรือโครงการเฉพาะ 

• รายงานระดบัความส าเรจ็ของการด าเนินงานตามเปา้หมาย 

• วิเคราะหผ์ลกระทบ หรือประสิทธิผลของมาตรการ 

• อาจมีการใชเ้ครื่องมือ เช่น แบบประเมินความพึงพอใจของประชาชน หรือ 
KPI 

3. รายงานผ่านระบบสารสนเทศ 

• ระบบบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรียน เช่น แอปพลิเคชนั Traffy Foundue 

• ผูดู้แลระบบจะรวบรวมและออกรายงานอัตโนมัติ เช่น สถานะของปัญหา
ทัง้หมดที่ไดร้บั แจง้แลว้เสรจ็/อยู่ระหว่างด าเนินการ/สง่ต่อ เป็นตน้ 

• อาจรายงานต่อผูบ้รหิารระดบัสงู เช่น ผูอ้  านวยการ 
4. รายงานต่อคณะกรรมการ หรือผูบ้รหิารระดบัสงู 

• มีการจดัประชมุสรุปรายงานเป็นระยะ 

• รายงานต่อคณะกรรมการนโยบาย หรือฝ่ายแผนและงบประมาณ 

• ใชข้อ้มูลในการก าหนดนโยบาย แผนพัฒนาพืน้ที่ หรือเสนอของบประมาณ

ในปีถดัไป 

 

ภาพประกอบ 15ผูด้แูลระบบด าเนินการสรุปผลด าเนินการพรอ้มทัง้ติดตามเรื่องรอ้งเรียนคงคา้ง 

เจา้หนา้ที่สามารถเรียกดรูายงานการจดัการปัญหาในรูปแบบสถิติ กราฟ หรือ ตาราง โดย

สามารถดเูพื่อสรุปผลการด าเนินการ หรือ จ านวนเรื่องที่ไดร้บัทัง้หมดหรือจ านวนเรื่องที่ไดร้บัในแต่

ละ วัน เดือน และปีที่ผ่านมาได ้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการวางแผนงบประมาณและก าลงัคน โดย

แอปพลิเคชนั Traffy Fondue จะสรุปประเภทของรายงานออกเป็นสว่น ดงัต่อไปนี ้
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• รอรบัเรื่อง 

• รบัเรื่อง 

• ก าลงัด าเนินการ 

• ศกึษาปัญหา 

• จดัท านโยบาย 

• ของบประมาณ 

• จดัซือ้จดัจา้ง 

• ขัน้ตอนทางกฎหมาย 

• เสรจ็สิน้ 

• สง่ต่อใหห้น่วยงานอื่นรบัผิดชอบ 

• ไม่เก่ียวขอ้ง 

• ติดตามเรื่อง 

• รบัรองการแกไ้ขปัญหา 
 

 

ภาพประกอบ 16รายงานขอ้มลูบนแอปพลิเคชนั Traffy Fondue แบบสถิติ 2 ปียอ้นหลงั 
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ภาพประกอบ 17  รายงานขอ้มลูบนแอปพลิเคชนั Traffy Fondue 
 

สรุปได้ว่า การด าเนินงานของส านักการโยธา กรุงเทพมหานคร โดยใช้ แอปพลิเคชัน 
Traffy Fondue เป็นเครื่องมือสนบัสนนุการรบัแจง้และแกไ้ขปัญหาในพืน้ที่ มีส่วนช่วยใหเ้จา้หนา้ที่
สามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างสะดวกและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ เนื่องจากแอปพลิเคชนัดงักล่าว
ไดร้วบรวมขอ้มลูเบือ้งตน้จากผูแ้จง้ไวอ้ย่างครบถว้น อาทิ พิกดัสถานที่, ภาพถ่ายของปัญหา ณ จุด
เกิดเหต ุซึ่งช่วยลดเวลาและตน้ทนุในการลงพืน้ที่ส  ารวจของเจา้หนา้ที่    

กระบวนการรบัเรื่องรอ้งทุกขแ์ละการด าเนินการแกไ้ขในส านกัการโยธามีขัน้ตอนที่ชดัเจน 
ตั้งแต่การรบัเรื่องและการประเมินประเภทปัญหาจนถึงการติดตามผลการด าเนินการผ่านแอป
พลิเคชัน Traffy Fondue ที่ช่วยใหทุ้กขั้นตอนมีความโปร่งใสและสามารถติดตามไดทุ้กขั้นตอน  
แอปพลิเคชันยังมีบทบาทส าคัญในการเร่งรดัขัน้ตอนการด าเนินงาน โดยเปิดโอกาสใหเ้จา้หนา้ที่
ผูป้ฏิบติังานสามารถ ตดัสินใจเบือ้งตน้และด าเนินการแกไ้ขปัญหาดว้ยตนเอง ในกรณีที่เป็นปัญหา
ขนาดเล็กหรือไม่ซับซอ้น โดยไม่จ าเป็นตอ้งรอการอนุมัติจากส่วนกลางเหมือนในอดีต ทั้งนี ้หาก
เป็นกรณีที่มีผลกระทบในวงกว้าง หรือจ าเป็นต้องใช้งบประมาณในการแก้ไข ก็จะเข้าสู่
กระบวนการขออนุมัติตามขั้นตอนปกติ การที่เจา้หน้าที่สามารถตัดสินใจและด าเนินการแก้ไข
ปัญหาไดใ้นเบือ้งตน้ ช่วยลดขัน้ตอนในการท างาน และส่งผลใหป้ระชาชนไดร้บับริการที่รวดเร็ว มี
ประสิทธิภาพ และเกิดความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของภาครฐัมากย่ิงขึน้  
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ตาราง 2 Flow chart สรุปขัน้ตอนรบัเรื่องรอ้งเรียนผา่นแอพพลเิคชั่น Traffy Fondue ของสกบ. 
 
4.2   การศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการใช้แอปพลิเคชัน Traffy Fondue 

จากการสัมภาษณ์เจ้าหน้าที่ผู ้ใช้งานแอปพลิเคชัน Traffy Fondue ในส านักการโยธา 
กรุงเทพมหานคร พบปัญหาและอปุสรรคในการใชแ้อปพลิเคชนั Traffy Fondue สรุปไดด้งัต่อไปนี ้

ส่งต่อ หากไม่เกีย่วขอ้ง 

ผูร้อ้งเรียน 

ส านกังานเขต รบัเรื่อง 

ส านกัการโยธา รบัเรื่อง หน่วยงานภายนอก สนย. 

สกบ. ศนูย ์ต่างๆรบัเรื่อง 

ของบประมาณ 
 อยู่ในแผนของบประมาณ 

-ส ารวจ/ของบประมาณ 

จัดซือ้จัดจ้าง 
-บรหิารสญัญา 

-จดัซือ้จดัจา้ง 

ก าลังด าเนินการ 

ส ารวจ 
ไม่สามารถซ่อมเองไดท้นัท ี

ด าเนินการซ่อมเอง 

ซ่อมไดท้นัท ีผลกระทบไม่มาก 

เสร็จสิน้ 
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4.2.1 ส่วนรับแจ้ง หรือการรับเร่ืองร้องทุกข ์
4.2.1.1 ปัญหาจากการแจ้งเร่ืองของประชาชนและเจ้าหน้าทีเ่ขต 

ในหลายกรณีพบว่าข้อมูลที่ได้รับจากผู้แจ้งหรือเจ้าหน้าที่ เขตไม่ครบถ้วน เช่น ขาด
รายละเอียดของปัญหา รูปภาพประกอบ หรือพิกดัต าแหน่งที่ชดัเจน สง่ผลใหห้น่วยงานที่เก่ียวขอ้ง
ตอ้งติดต่อกลบัไปยงัผูแ้จง้เพื่อขอขอ้มลูเพิ่มเติม ซึ่งท าใหก้ระบวนการแกไ้ขปัญหาเกิดความล่าชา้ 
(คณุ C นายช่างโยธา ระดบัปฏิบติังาน  สว่นก่อสรา้งและบรูณะ) 

4.2.1.2 ปัญหาจากการแจ้งผ่านช่องทางดั้งเดิม 
     “ตอนใชง้าน line อศัวิน หรือระบบศนูยร์อ้งทุกข ์1555 ทางเขตจะมีการกรองเรื่อง
รอ้งเรียนมาให ้เช่น 10 เรื่องรอ้งเรียนเป็นปัญหาเดียวกนั พิกดั location เดียวกนั โดยที่มีผูแ้จง้
หลายคนทางเขตก็จะสรุปรวบรวมปัญหามาใหเ้ป็น 1 เรื่อง ทางเขตจะรวบรวมขอ้มลูมาใหเ้ลย  
                   จะมีการคดักรองใหว้่าเป็นปัญหาของ สกบ.ไหม แต่พอใชแ้อปพลิเคชนั  
                                                  บางครัง้เราก็ตอ้งช่วยกรองดว้ย” 

         ผูด้แูลแอปพลิเคชนั Traffy Foundue ของส านกัโยธา นกัจดัการ   
           ทั่วไปช านาญการ กลุม่งานช่วยนกับรหิารส านกัเลขานุการส านกัโยธา 

การรบัแจง้เรื่องรอ้งเรียนผ่านช่องทางเดิม เช่น ระบบศูนยร์อ้งทุกข ์1555 เขต หรือ Line 
อศัวินคลายทุกข ์ยังเป็นช่องทางที่ประชาชนใชจ้ านวนมาก แต่พบว่ามักมีขอ้ผิดพลาดในการระบุ
หน่วยงานที่รบัผิดชอบ หรือการปักหมุดพิกัดสถานที่ที่ไม่ถูกตอ้ง ซึ่งตอ้งมีการน าขอ้มูลมาเปิดใน
ระบบแอปพลิเคชัน Traffy Fondue เพื่อใช้เป็นช่องทางกลางในการรวบรวมและติดตามการ
ด าเนินงานอย่างเป็นระบบ 

4.2.1.3 ข้อจ ากัดของระบบแอปพลิเคชัน 
   “แอปพลิเคชนัเปิดกวา้งมากพอไม่มีกรอบเรื่อง ท าใหใ้ครอยากรอ้งอะไรก็รอ้งได”้ 

             คณุ F นกัจดัการทั่วไป กลุม่งานช่วยนกับรหิาร ส านกัเลขานกุาร ส านกัโยธา 

แมแ้อปพลิเคชนั Traffy Fondue จะอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนในการแจง้ปัญหาได้
ทุกที่ทุกเวลา แต่ระบบยังมีขอ้จ ากัดอยู่ คือ การไม่มีการก าหนดกรอบหัวขอ้ของเรื่องรอ้งเรียน ท า
ใหป้ระชาชนสามารถแจง้เรื่องที่ไม่เก่ียวขอ้งกับหน่วยงานได ้นอกจากนี ้ยังไม่เปิดเผยขอ้มลูของผู้
รอ้งเรียน และไม่มีระบบกรองหรือรวมเรื่องรอ้งเรียนที่มีลกัษณะซ า้กัน ส่งผลใหเ้จา้หน้าที่ตอ้งใช้
เวลาคดักรองและรวมเรื่องดว้ยตนเอง  
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4.2.1.4 ปัญหาข้อผิดพลาดจากการพิกัดสถานที่ 
     “เคยเจอหลายเคสนะที่แจง้โลเคชนัมาผิดมาลองดรูายละเอียดก็อยู่กรุงเทพ  

แต่ไปปักหมดุ อ.สนัก าแพง เชียงใหม่ คนอยู่ไหนหมดุมนัก็ปักตามสถานที่ที่อยู่ 
บางครัง้ผูแ้จง้เจอปัญหาเมื่อวานแต่วนันีผู้แ้จง้ไปอยู่อีกจงัหวดั Location บน 

            แอปก็จะเปลี่ยนไปตามพิกดัที่อยู่ ท าใหผู้แ้จง้ปักพิกดัผิดได ้” 

         คณุH เจา้พนกังานธุรการ ระดบัช านาญงาน 

“ปัญหาเรื่องโลเคชนัของเรื่องรอ้งเรียนเกิดที่เขตหนึ่ง แต่พิกดั Location ที่ปักมา 
    อยู่อีกเขตหนึ่ง ท าใหเ้พิ่มระยะเวลาในการแกไ้ขขยายออกไปอีก เจา้หนา้ที่ 
จึงตอ้งด าเนินการโอนยา้ยเรื่องรอ้งเรียนไปยงัอีกเขตที่เป็นผูร้บัผิดชอบปัญหาแทน” 

คณุ A สว่นก่อสรา้งและบูรณะ 2 นายช่างโยธา ระดบัปฏิบติังาน 

 แอปพลิเคชนั Traffy Fondue สะดวก รวดเรว็ สามารถใชโ้ทรศพัทม์ือถือแจง้ปัญหาที่พบ
ไดโ้ดยง่าย รวดเรว็ และสะดวกสบาย ไม่มีค่าใชจ้่าย ดงันัน้ ผูแ้จง้ปัญหาจะอยู่ที่ใดก็ตาม ซึ่งอาจจะ
ไม่ไดอ้ยู่ในพืน้ที่ที่พบปัญหาแลว้นัน้ก็สามารถแจง้ปัญหาผ่านทางแอปพลิเคชนั Traffy Fondue ได ้
เนื่องจากแอปพลิเคชัน Traffy Fondue ดึงขอ้มูลพิกัดจากโทรศัพท์มือถือของผูแ้จ้งในลักษณะ
เรียลไทม ์จึงท าใหใ้นบางกรณีเกิดขอ้ผิดพลาด โดยเฉพาะเมื่อผูแ้จง้ไม่ไดอ้ยู่ในพืน้ที่ที่พบปัญหา
ในขณะท าการแจง้ สง่ผลใหพ้ิกดัที่แนบมากบัเรื่องรอ้งเรียนไม่ตรงกบัต าแหน่งที่เกิดเหตจุรงิ ซึ่งอาจ
ท าใหเ้จา้หนา้ที่ที่รบัผิดชอบลงพืน้ที่ผิดจดุ และเกิดความลา่ชา้ในการด าเนินการแกไ้ขปัญหา 

4.2.1.5 ปัญหาการแจ้งซ า้โดยผู้แจ้งรายเดิม 

       “บางเคสเราปิดไปแลว้แต่อาจจะยงัไม่ถกูใจผูร้อ้ง ก็เปิดปัญหาเดิมกลบัมาอีก” 
            คณุG ศิวรุจน ์ศรีส  าโรง วิศวกโยธา ระดบัปฏิบติังาน 

ในบางกรณีพบว่าเรื่องรอ้งเรียนจากผูแ้จง้รายเดียวกนัมีการส่งเขา้ระบบซ า้หลายครัง้ โดย
อาจแจง้เรื่องเดียวกันถึง 4–5 ครัง้ ส่งผลใหเ้กิดความซ า้ซอ้นของขอ้มูล และเพิ่มภาระในการคัด
กรองใหแ้ก่เจา้หนา้ที่ของส านกัการโยธาอย่างมีนยัส าคญั 
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4.2.2 ส่วนบริหารจัดการปัญหา  
4.2.2.1 ปัญหาเร่ืองช่องทางการขอข้อมูลเพ่ิมเติม 

“บางทีขอ้มลูไม่ครบก็ตอ้งแชทไปหาผูแ้จง้ ซึ่งบางคนก็ตอบเรว็บางคนก็ตอบชา้ 
                ท าใหใ้ชเ้วลาแกไ้ขนานขึน้ไปอีก” 

 คณุC นายช่างโยธา ระดบัปฏิบติังาน  สว่นก่อสรา้งและบรูณะ2 

ระบบไม่ได้เปิดเผยขอ้มูลของผู้รอ้งเรียน ส่งผลให้เจา้หน้าที่ไม่สามารถติดต่อสอบถาม
ขอ้มูลเพิ่มเติมไดโ้ดยตรง โดยระบบอนุญาตให้สื่อสารกับผูร้อ้งเรียนไดเ้ฉพาะผ่านช่องทางแชท
เท่านั้น ซึ่งเป็นขอ้จ ากัดที่ท าใหก้ารติดตามขอ้มูลเพิ่มเติมล่าชา้ และส่งผลต่อระยะเวลาในการ
ด าเนินการปิดเรื่องรอ้งเรียน 

4.2.2.2 ปัญหาการผู้แจ้งเปิดเร่ืองซ า้ 

“ผูร้อ้งมาแจง้ reopen เปิดเรื่องใหเ้จา้หนา้ที่แกไ้ขอีกครัง้ โดยที่เรื่องจบไปแลว้  
ทางหน่วยงานก็ตอ้งด าเนินการตรวจสอบซ า้และแจง้ปิดปัญหาใหม่อีกครัง้ 

ทัง้ที่ด  าเนินการแกไ้ขไปแลว้” 

คณุG สว่นก่อสรา้งและบรูณะ2 นายช่างโยธาระดบัช านาญงาน  

มีกรณีที่ผู ้รอ้งเรียนด าเนินการกด Reopen เพื่อเปิดเรื่องซ า้อีกครัง้ แม้หน่วยงานจะได้
ด าเนินการแก้ไขและปิดปัญหาไปแล้วก็ตาม ส่งผลให้เจ้าหน้าที่ตอ้งกลับไปตรวจสอบซ า้ และ
ด าเนินการแจง้ปิดปัญหาใหม่อีกครัง้ ซึ่งเป็นภาระงานซ า้ซอ้น 

4.2.2.3 ปัญหาเร่ืองการแบ่งพืน้ทีข่องรัฐและเอกชน 

“บางครัง้ทีล่งพืน้ทีไ่ปตรวจสอบพบว่าเป็นพืน้ทีข่องเอกชนทีเ่ขาตอ้งจดัการแกไ้ขเอง  
เช่น เรือ่งทางเทา้ช ารุด ถนนในหมู่บา้นเป็นหลมุ” 

คณุB สว่นก่อสรา้งและบรูณะ2 นายช่างโยธา ระดบัช านาญงาน 
ประเภทของการแจง้ปัญหาในระบบแอปพลิเคชนัยงัไม่ครอบคลมุทุกกรณี ส่งผลใหใ้นบาง

สถานการณ์ เจา้หน้าที่จ  าเป็นตอ้งลงพืน้ที่เพื่อตรวจสอบเพิ่มเติมว่าเป็นปัญหาที่เกิดขึน้ในพืน้ที่

สาธารณะซึ่งอยู่ในความรบัผิดชอบของหน่วยงานรฐั หรือเป็นพืน้ที่ของเอกชน อาทิ กรณีถนนช ารุด

เป็นหลมุเป็นบ่อ หรือปัญหาทางเทา้ที่ไม่ชดัเจนว่าอยู่ในความดแูลของภาครฐัหรือเอกชน 
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4.2.3  ด้านการติดตาม และรายงานผล  ของกระบวนการแก้ไขปัญหา 
4.2.3.1 ปัญหาด้านข้อจ ากัดด้านระยะเวลา 

“บางเรือ่งตอ้งของบประมาณซึ่งบางครัง้ก็รออนมุตันิานท าใหผู้แ้จง้ปัญหา 

ประเมินความพงึพอใจในระดบัทีต่ ่าไดเ้พราะเขาอาจจะรูส้กึว่าเราไม่สนใจ 

    แกไ้ขปัญหาใหเ้ขา“ 

คณุF วิศวกโยธา ระดบัปฏิบติังาน 

เรื่องร้องเรียนบางเรื่องมีระยะเวลาในการด าเนินการที่ยาวนาน เนื่องจากต้องเข้าสู่

กระบวนการของการของบประมาณ หรืออยู่ระหว่างขัน้ตอนทางกฎหมาย ซึ่งไม่สามารถเร่งรดัได ้

ส่งผลให้ผู้ร ้องเรียนอาจประเมินความพึงพอใจในระดับต ่า แม้ว่าหน่วยงานจะอยู่ระหว่าง

ด าเนินการอย่างต่อเนื่องแล้วก็ตาม ซึ่งอาจส่งผลกระทบต่อภาพรวมด้านความน่าเชื่อถือและ

ภาพลกัษณข์ององคก์ร  
4.2.3.2 ปัญหาด้านขอบเขตการด าเนินการของหน่วยงาน 

“บางเรือ่งไม่ไดเ้กีย่วกบั สกบ. ตอ้งสง่ต่อไปใหท้างสถานตี ารวจด าเนนิการต่อ  เช่น 

ปัญหาจราจร อบุตัเิหต ุซึ่งไม่ไดเ้กีย่วขอ้งกบัทาง สกบ.แต่ไม่มีหนว่ยงานใหเ้ลือก” 

คณุD เจา้พนกังานธุรการ ระดบัช านาญงาน 

ในบางกรณี เรื่องรอ้งเรียนเก่ียวข้องกับขั้นตอนทางกฎหมายที่อยู่นอกเหนือขอบเขต
อ านาจของหน่วยงาน เช่น กรณีที่ตอ้งอยู่ในกระบวนการด าเนินการของสถานีต ารวจ ซึ่งส านกัการ
โยธาไม่สามารถด าเนินการเองได้ และไม่สามารถส่งต่อเรื่องผ่านระบบได ้เนื่องจากหน่วยงาน
ปลายทาง  เช่น สถานีต ารวจ ไม่มีอยู่ในระบบแอปพลิเคชัน ท าใหไ้ม่สามารถปิดเรื่องรอ้งเรียนใน
ระบบไดอ้ย่างสมบรูณ ์

4.2.4  การสรุปสถิติ 
4.2.4.1 ปัญหาเร่ืองสถิติคงค้าง 

“เมือ่ก่อนบางเคสมีการสง่ต่อไปแลว้แต่ยงัคงคา้งอยู่ในสถานะ ก าลงัด าเนนิการ  
ท าใหถู้กไปรวมอยู่ในเคสคงคา้ง พอมีสถานะสง่ต่อ(ใหม่)มาก็ช่วยใหร้ะบบแสดง 
    ผลคงคา้งทีถู่กตอ้ง พวกสถานะทีส่ง่ต่อก็จะไปอยู่ในสง่ต่อ(ใหม่)แทน” 

          ผูด้แูลแอปพลิเคชนั Traffy Foundue ของส านกัโยธา  
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ก่อนที่ระบบจะมีการเพิ่มสถานะ “ส่งต่อ (ใหม่)” เรื่องรอ้งเรียนเดิมที่ไดม้ีการส่งต่อไปยัง
หน่วยงานที่รบัผิดชอบแลว้ ยงัคงแสดงอยู่ในสถานะ “ก าลงัด าเนินการ” สง่ผลใหเ้รื่องดงักล่าวยงัคง
ถูกนบัรวมอยู่ในสถิติเรื่องคงคา้งของส านกัการโยธา แมว้่าในทางปฏิบติัจะไดด้ าเนินการส่งต่อให้
หน่วยงานที่เก่ียวขอ้งแลว้ 

จากที่ไดก้ล่าวไปจึงสรุปประเด็นปัญหาที่พบไดอ้ย่างเป็นทางการ โดยสามารถจ าแนก
ออกเป็น 3 ประเภทหลกั ไดด้งันี ้

1. ปัญหาที่เกิดจากแอปพลิเคชนั  
1.1 ไม่มีการก าหนดกรอบหวัขอ้เรื่องที่ชดัเจน ท าใหป้ระชาชนสามารถรอ้งเรียน

เรื่องที่อาจไม่เก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานได ้
1.2 ประเภทของการแจง้ปัญหายงัไม่ครอบคลมุเพียงพอ เช่น ระบบไม่สามารถสง่

ต่อเรื่องรอ้งเรียนไปยงัหน่วยงานภายนอกที่ไม่ไดล้งทะเบียนในระบบได ้
1.3 ไม่มีระบบกรองหรือป้องกนัการรอ้งเรียนซ า้ หรือการเปิดเคสเดิมที่ไดร้บัการ

แกไ้ขแลว้ (reopen)  
2.  ปัญหาที่เกิดจากเจา้หนา้ที่หรือหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง 

2.1 เจา้หนา้ที่ยงัคงรบัเรื่องผ่านช่องทางเดิม เช่น โทรศพัท ์ ก่อนจะด าเนินการ
บนัทกึในระบบ ซึ่งอาจน าไปสูค่วามคลาดเคลื่อนของขอ้มลู เช่น ต าแหน่งที่ตัง้ และขาด
รูปภาพประกอบ 

2.2 เจา้หนา้ที่ตอ้งใชเ้วลาในการตรวจสอบหรือคน้หาขอ้มลูเพิ่มเติมเมื่อขอ้มลูไม่
ครบถว้น 
3. ปัญหาที่เกิดจากประชาชนผูแ้จง้ปัญหา 

3.1 ขอ้มลูที่แจง้ไม่ครบถว้น เช่น รายละเอียดของปัญหา ภาพถ่ายประกอบ หรือ
พิกดัต าแหน่งที่พบปัญหา 

3.2 การระบขุอ้มลูผิดพลาด เช่น แนบพิกดัผิด หรือจงใจไม่ใหข้อ้มลูบางสว่น 
สง่ผลใหต้อ้งติดต่อกลบัเพื่อขอขอ้มลูเพิ่มเติม 
จากการวิเคราะห ์พบว่าปัญหาส่วนใหญ่เกิดจากแอปพลิเคชนัและประชาชนผูแ้จง้ปัญหา

หากมีการปรบัปรุงระบบใหส้ามารถคดักรองปัญหาซ า้ไดจ้ะช่วยลดภาระกาท า  งานของเจา้หนา้ที่
ลงได ้ขณะที่ปัญหาที่เกิดจากประชาชนผูใ้ชง้านนัน้เป็นปัจจยัที่ควบคุมไดย้าก  เช่น การแนบพิกัด
ผิดพลาดหรือการไม่ใหข้อ้มลูครบถว้นโดยเจตนา 
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ตาราง 3 วิเคราะหA์pplication ในรูปแบบตารางวิเคราะห ์SWOT 

 

ประเภท รายละเอียด 

จดุแข็ง (Strengths) 

- มีระบบแอปพลิเคชนัเป็นช่องทางกลางในการรบั เรื่องรอ้งเรียน ท าให้
สามารถเก็บขอ้มลูไดเ้ป็นระบบ 
- ประชาชนสามารถเขา้ถึงช่องทางรอ้งเรียนไดง้่ายผ่านมือถือ 
- หน่วยงานมีความตัง้ใจและแนวโนม้ในการพฒันาระบบอย่างต่อเนื่อง 

จดุอ่อน 
(Weaknesses) 

- แอปพลิเคชนัไม่มีระบบกรองปัญหาซ า้หรือปอ้งกนัการแจง้เรื่องเดิม 
- ประเภทการแจง้ปัญหายงัไม่ครอบคลมุทุกกรณี 
- เจา้หนา้ที่ตอ้งกรอกขอ้มลูซ า้ซอ้นเมื่อรบัเรื่องผ่านโทรศพัทห์รือช่องทางอ่ืน 
- ประชาชนมกัใหข้อ้มลูไม่ครบ เช่น พิกดัผิด รูปไม่แนบ 

โอกาส 
(Opportunities) 

- มีโอกาสใช ้AI มาช่วยกรองปัญหาซ า้โดยอตัโนมติั 
- สามารถพฒันาระบบใหเ้ชื่อมต่อกบัหน่วยงานภายนอกผ่าน API 
- สามารถจดัอบรมหรือท าสื่อประชาสมัพนัธใ์หค้วามรูแ้ก่ประชาชนในการ
แจง้ปัญหาอย่างถกูตอ้ง 
- เทคโนโลยีปัจจบุนัเอือ้ต่อการเพิ่มฟีเจอรใ์หม่ เช่น ระบบแนะน าอตัโนมติั 

อปุสรรค (Threats) 

- ความลา่ชา้ในการบรูณาการระหว่างหน่วยงาน 
- งบประมาณและทรพัยากรบคุลากรอาจจ ากดัในการพฒันาระบบ 
- ประชาชนบางสว่นมีความเขา้ใจผิดในการใชร้ะบบ หรือจงใจใหข้อ้มลูไม่
ครบ 



 
 

บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจยัเรื่องการศึกษากระบวนการท างานของแอปพลิเคชนั Traffy Fondue ของกรุงเทพ 
มหานครเป็นการวิจยัและพัฒนา (Research and Development) โดยมีวตัถุประสงคด์งันี ้1) เพื่อ
ศึกษากระบวนการท างานของแอปพลิเคชัน Traffy Fondue กรุงเทพมหานครส าหรบั เจา้หน้าที่
ผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนัเจา้หนา้ที่ส  านกัการโยธา ส านักงานก่อสรา้งและบูรณะ กรุงเทพมหานคร 2) 
เพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการใช้แอปพลิเคชัน Traffy Fondue   ผูว้ิจัยได้น าขอ้มูลที่เก็บ
รวบรวมไดจ้ากการวิจยัเอกสาร (Documentary Research) ร่วมกับการสมัภาษณผ์ูใ้หข้อ้มูลหลกั 
คือ เจ้าหน้าที่ที่ใช้งานแอปพลิเคชัน Traffy Fondue ในส านักกการโยธา กรุงเทพมหานคร ด้วย
แบบสัมภาษณ์เชิงลึก จ านวน 10 คน  ผลจากการเก็บรวบรวมข้อมูล วิเคราะหข์้อมูล สามารถ
น าเสนอสรุปผลการวิจยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะได ้ดงันี ้

สรุปผลการวิจัย 
จากการวิจัยเรื่อง    “การศึกษากระบวนการท างานของแอปพลิเคชัน Traffy Fondue 

ของกรุงเทพมหานคร” ผูว้ิจยัไดท้ าการรวบรวมขอ้มลูในเชิงคณุภาพและสามารถสรุปผลการวิจยัได ้
ดงันี ้

5.1 ประเด็นค าถาม “ขัน้ตอนการเขา้ใชง้านแอปพลิเคชนัเป็นอย่างไร” 
เจา้หนา้ที่ผูใ้ชง้านจ าเป็นตอ้งด าเนินการติดตัง้แอปพลิเคชัน Traffy Fondue บนสมารท์

โฟน โดยระบบเปิดให้เลือกวิธีการเข้าสู่ระบบได้ 4 รูปแบบ ได้แก่ การเข้าสู่ระบบด้วยบัญชี 
Facebook, Google, LINE และ Apple เพื่อเป็นการยืนยันตัวตนของผู้ใช้งานโดยไม่ต้องกรอก
ขอ้มูลส่วนตัวใหม่ทั้งหมด ซึ่งช่วยอ านวยความสะดวกในขัน้ตอนการลงทะเบียนใชง้านเบือ้งตน้
หลงัจากเขา้สู่ระบบเรียบรอ้ยแลว้ เจา้หนา้ที่จะตอ้งด าเนินการสรา้งบญัชีผูใ้ชง้าน (User) ภายใน
ระบบ โดยกรอกขอ้มูลเพิ่มเติม ไดแ้ก่ ชื่อ-นามสกุล หมายเลขโทรศัพทม์ือถือ ต าแหน่งงาน และ
แนบรูปถ่ายของตนเอง เพื่อให้ผู ้ดูแลระบบของหน่วยงานสามารถตรวจสอบและยืนยันความ
ถกูตอ้งของตวัตนผูใ้ชง้านไดว้่าเป็นเจา้หนา้ที่ในสงักดัจรงิ 

5.2 ประเด็นค าถาม “กระบวนการเขา้ใชง้านเป็นเจา้หนา้ที่ของหน่วยงาน” 
จากประเด็นค าถาม พบว่า   ในการเขา้ใชง้านระบบ Traffy Fondue ในฐานะเจา้หนา้ที่

ของส านกัการโยธา กรุงเทพมหานคร จ าเป็นตอ้งด าเนินการแจง้ความประสงคต่์อผูด้แูลระบบของ
ส านักการโยธา ผ่านทางกลุ่ม Line ของส านักงาน โดยต้องจัดเตรียมและส่งข้อมูลหลักฐาน
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ประกอบการพิจารณาดังต่อไปนี ้ 1.ชื่อ – นามสกุล 2. รูปถ่ายบัตรประจ าตัวพนักงาน 3.ต าแหน่ง
งาน 4.หน่วยงานหรือส่วนราชการที่สงักดั  เมื่อผูด้แูลระบบไดร้บัขอ้มลูดงักล่าวแลว้ จะด าเนินการ
ตรวจสอบว่าเป็นเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานจริงหรือไม่ หากไดร้บัการยืนยันแล้ว ผู้ดูแลระบบจะ
ด าเนินการจัดส่ง รหัสหน่วยงาน (ซึ่งเป็นข้อมูลเฉพาะที่ไม่มีการเปิดเผยต่อบุคคลอ่ืน) เพื่อให้
เจา้หนา้ที่กรอกในแอปพลิเคชนั Traffy Fondue  ภายหลงัจากกรอกรหสัหน่วยงานเพื่อขอเขา้ร่วม
หน่วยงานในระบบแลว้ ผูด้แูลระบบจะท าการอนมุติัค าขอ และเมื่อไดร้บัการอนุมติัเรียบรอ้ย ระบบ
จะเพิ่มบญัชีผูใ้ชง้านของเจา้หนา้ที่เขา้สูก่ลุม่ของหน่วยงานโดยอตัโนมติั   

เมื่อเขา้สู่ระบบในฐานะเจา้หนา้ที่แลว้ ผูใ้ชง้านจะสามารถเขา้ถึงขอ้มลูที่เก่ียวขอ้งกบัการ
แจ้งปัญหาในหน่วยงานได้ทั้งหมด ทั้งในส่วนของรายการแจ้งปัญหา การจัดการสถานะ การ
ตรวจสอบขอ้มลู รายงาน และสถิติต่าง ๆ ภายในหน่วยงานอย่างครบถว้น 

5.3 ประเด็นค าถาม “เมื่อไดเ้ป็นเจา้หนา้ที่ของหน่วยงานแลว้ เมื่อไดร้บัขอ้รอ้งเรียนมี 
กระบวนการจดัการอย่างไรบา้ง” 
ในการด าเนินงานของเจา้หน้าที่ผู ้ใช้งานแอปพลิเคชัน Traffy Fondue จากหน่วยงาน

ส านักการโยธา กรุงเทพมหานคร ทั้งในส่วนของส านักงานเลขานุการ ส านักการโยธา และ
ส านกังานก่อสรา้งและบูรณะ กรุงเทพมหานคร พบว่า การใหบ้รกิารรบัเรื่องรอ้งเรียนจากประชาชน
ในพืน้ที่กรุงเทพมหานครยังคงมีการรบัเรื่องผ่านช่องทางดัง้เดิม ไดแ้ก่  ส  านักงานเขต ,ระบบศูนย์
เรื่องราวรอ้งทกุข ์1555 และ LINE อศัวินคลายทกุข ์

อย่างไรก็ตาม ในปัจจุบนั ส านกังานโยธาไดใ้หค้วามส าคญักบัการใชแ้อปพลิเคชนั Traffy 
Fondue เป็นช่องทางหลักในการรบัแจง้ขอ้รอ้งเรียนจากประชาชน เนื่องจากเป็นช่องทางที่ไดร้บั
เรื่องเขา้มามากที่สุด โดยขอ้มูลที่ไดร้บัจากช่องทางเดิมจะถูกน ามาบันทึกและจัดการผ่านระบบ
แอปพลิเคชัน Traffy Fondue เพื่อให้เกิดการรวมศูนย์ข้อมูล และใช้เป็นช่องทางเดียวในการ
รวบรวม วิเคราะห ์และติดตามผลการด าเนินงาน 

ทั้งนี ้เจา้หน้าที่ในหน่วยงานของส านักการโยธาทุกส่วน มักเลือกใชง้าน แอปพลิเคชัน 
Traffy Fondue ผ่านเครื่องคอมพิวเตอร ์(PC) หรือโนต้บุ๊ก ผ่านเว็บไซตห์ลกัของระบบ มากกว่าการ
ใชง้านผ่านสมารต์โฟน เนื่องจากขอ้จ ากัดของหน้าจอขนาดเล็กและประสิทธิภาพในการโหลด
ขอ้มูลจ านวนมากที่ชา้กว่า ในขณะที่การใชง้านผ่าน PC หรือโน้ตบุ๊กสามารถแสดงผลขอ้มูลได้
อย่างครบถว้นและชดัเจนในหนา้เดียว จึงเอือ้ต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ที่ใหส้ะดวกและรวดเร็ว
ยิ่งขึน้ 
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เมื่อเจา้หนา้ที่หรือผูด้แูลระบบของหน่วยงานส านักการโยธา กรุงเทพมหานคร ไดร้บัแจง้
ปัญหาจากส านักงานเขต หรือจากประชาชนโดยตรงผ่านแอปพลิเคชัน Traffy Fondue จะ
ด าเนินการตรวจสอบขอ้มลูเบือ้งตน้ของเรื่องรอ้งเรียน เช่น ประเภทของปัญหา วนัเวลาที่ไดร้บัแจง้ 
รูปภาพประกอบ ตลอดจนต าแหน่งพิกัดที่เกิดปัญหา หากขอ้มูลมีความครบถว้นและตรวจสอบ
แลว้พบว่าอยู่ในขอบเขตความรบัผิดชอบของส านกัการโยธา จะด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้

1. เปลี่ยนสถานะจาก “รบัเรื่อง” เป็น “ก าลงัด าเนินการ” 
หน่วยงานจะลงพืน้ที่เพื่อส ารวจผลกระทบของปัญหา หากพบว่าสามารถแกไ้ขไดโ้ดยไม่

ตอ้งใชง้บประมาณเพิ่มเติม จะด าเนินการซ่อมแซมทนัที และเมื่อด าเนินการเรียบรอ้ย เจา้หนา้ที่จะ
เปลี่ยนสถานะของเรื่องรอ้งเรียนเป็น “เสรจ็สิน้” 

2. กรณีตรวจสอบแลว้ไม่ใช่ปัญหาที่อยู่ในความรบัผิดชอบของส านกัการโยธา 
หากไดร้บัเรื่องจากส านักงานเขตหรือจากประชาชนโดยตรง และตรวจสอบแลว้พบว่า

เรื่องดังกล่าวเป็นอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืน เจา้หน้าที่จะด าเนินการ “ส่งต่อใหห้น่วยงานที่
รบัผิดชอบ” พรอ้มเปลี่ยนสถานะในระบบใหส้อดคลอ้ง 

3. กรณีตอ้งใชง้บประมาณในการด าเนินการแกไ้ข 
หากการส ารวจพื ้นที่พบว่าจ าเป็นต้องของบประมาณเพื่อแก้ไข เจ้าหน้าที่จะเปลี่ยน

สถานะของเรื่องร้องเรียนในระบบเป็น “ของบประมาณแทน” เพื่อเข้าสู่กระบวนการจัดสรร
งบประมาณ 

4. กรณีตอ้งจดัจา้งหน่วยงานภายนอก 
หากปัญหานัน้อยู่นอกเหนือความสามารถในการด าเนินการของส านกัการโยธา และตอ้ง

จา้งบริษัทหรือหน่วยงานภายนอก เจา้หน้าที่จะเปลี่ยนสถานะของเรื่องรอ้งเรียนเป็น “จัดซือ้จัด
จา้ง” 

5. กรณีเป็นปัญหาที่ตอ้งด าเนินการตามขัน้ตอนทางกฎหมาย 
ส าหรบัปัญหาบางประเภท เช่น การบุกรุกพืน้ที่ทางเทา้หรือพืน้ที่สาธารณะ ที่จ  าเป็นตอ้ง

ใช้กระบวนการทางกฎหมายในการแก้ไข เจ้าหน้าที่จะปรบัสถานะในระบบเป็น “ขั้นตอนทาง
กฎหมาย” เพื่อแสดงความคืบหนา้อย่างชดัเจน 

6. เมื่อเจา้หนา้ที่ตรวจสอบเรื่องรอ้งเรียนแลว้พบว่าเป็นการแจง้ขอ้มูลอันเป็นเท็จ หรือมี
ลกัษณะของการทดสอบระบบ หรือเจตนาก่อกวน ซึ่งไม่ไดเ้ป็นปัญหาที่เกิดขึน้จรงิหรือไม่เก่ียวขอ้ง
กบัภารกิจของหน่วยงาน เจา้หนา้ที่จะตอ้งด าเนินการพิมพค์ าอธิบายเพื่อชีแ้จงเหตผุลประกอบการ
พิจารณาให้ชัดเจนในระบบก่อน จากนั้นจึงด าเนินการปรบัสถานะของเรื่องรอ้งเรียนเป็น “ไม่
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เก่ียวขอ้ง” เพื่อไม่ใหถู้กนับรวมในสถิติเรื่องที่อยู่ระหว่างด าเนินการ และเป็นการเก็บขอ้มูลอย่าง
เป็นระบบ 

7. สรุปสถานะที่เจ้าหน้าที่สามารถใช้ปรบัได้ มีดังต่อไปนี ้ รอรบัเรื่อง , รบัเรื่อง, ก าลัง
ด าเนินการ, ศึกษาปัญหา, จดัท านโยบาย , ของบประมาณ, จัดซือ้จดัจา้ง, ขัน้ตอนทางกฎหมาย , 
เสรจ็สิน้, สง่ต่อใหห้น่วยงานอื่นรบัผิดชอบ, ไม่เก่ียวขอ้ง, ติดตามเรื่อง และ รบัรองการแกไ้ขปัญหา  

5.4 ประเด็นค าถาม “แต่ละขัน้ตอนใชร้ะยะเวลาเท่าใด ตัง้แต่รบัเรื่องจนถึงแกไ้ขปัญหา ” 
จากประเด็นค าถาม พบว่า หน่วยงานยังไม่มีการก าหนดระยะเวลาในการด าเนินการ

แก้ไขปัญหา (Service Level Agreement: SLA) ที่ชัดเจนในแต่ละประเภทของปัญหา อย่างไรก็
ตาม หน่วยงานมิไดน้ิ่งนอนใจต่อขอ้รอ้งเรียนที่ไดร้บั โดยจะด าเนินการแก้ไขใหแ้ลว้เสร็จโดยเร็ว
ที่สดุ ทัง้นีก้ารด าเนินการจะแตกต่างกนัไปตามระดบัความเร่งด่วนและระดบัความเสี่ยงของปัญหา 
เช่น กรณีถนนช ารุดเป็นหลุมเป็นบ่อ หรือฝาท่อปิดไม่สนิท ซึ่งอาจก่อใหเ้กิดอุบัติเหตุได ้จะไดร้บั
การเรง่ด าเนินการเป็นล าดบัตน้ 

ทั้งนีส้  านักการโยธาไดก้ าหนดแนวทางการพิจารณาความส าคัญของปัญหาจากการ
ประเมินระดับความเสี่ยงโดยพิจารณาจาก โอกาสเกิดผลกระทบ และ ระดับของผลกระทบ แบ่ง
ออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ สงูมาก, สงู, ปานกลาง, นอ้ย และนอ้ยมาก 

ส าหรบัปัญหาที่อยู่ในกลุ่มความเสี่ยงต ่า และสามารถด าเนินการแกไ้ขไดโ้ดยไม่ตอ้งขอ
อนุมติังบประมาณเพิ่มเติม หน่วยงานจะเร่งด าเนินการใหแ้ลว้เสร็จภายใน 7 วนัท าการ เพื่อสรา้ง
ความพงึพอใจแก่ผูแ้จง้ปัญหา 

ในกรณีที่ปัญหามีความซบัซอ้นมากขึน้ เช่น มีขอ้จ ากดัดา้นทรพัยากร หรือมีรายการงาน
รอด าเนินการจ านวนมาก หน่วยงานจะด าเนินการ ติดตามและประเมินความคืบหนา้ในการแกไ้ข
ปัญหาภายใน 30 วนั และหากยงัไม่สามารถด าเนินการไดแ้ลว้เสรจ็ ก็จะมีการวางแผนและก าหนด
แนวทางการด าเนินการต่อไปอย่างต่อเนื่องเพื่อใหส้ามารถปิดเรื่องไดโ้ดยเร็วที่สดุ 

5.5 ประเด็นค าถาม “ประสานงานสง่ต่อหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งอย่างไร” 
จากประเด็นค าถาม พบว่า ในกรณีที่ส  านักการโยธา กรุงเทพมหานคร ตรวจสอบข้อ

รอ้งเรียนแลว้พบว่า ปัญหาดงักล่าวอยู่นอกเหนือขอบเขตความรบัผิดชอบของหน่วยงาน หรือไม่ใช่
ประเภทของปัญหาที่หน่วยงานตอ้งด าเนินการแกไ้ขโดยตรง ทางหน่วยงานจะด าเนินการ ส่งต่อ 
ปัญหาไปยังหน่วยงานที่รบัผิดชอบโดยตรง พรอ้มทั้งมีการติดต่อประสานงานทางโทรศัพท์กับ
หน่วยงานปลายทาง เพื่อแจง้รายละเอียดของปัญหาและใหท้ราบถึงการส่งต่ออย่างเป็นทางการ  
แมปั้ญหาจะถูกส่งต่อให้หน่วยงานปลายทางรบัผิดชอบแลว้ก็ตาม แต่ในระบบ Traffy Fondue 
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สถานะของปัญหานัน้ยังคงแสดงเป็น “ส่งต่อ” อยู่ในระบบของส านักการโยธา จนกว่าหน่วยงาน
ปลายทางจะด าเนินการเปลี่ยนสถานะเป็น “เสร็จสิน้” หรือ “ไม่เก่ียวข้อง” จึงจะถือว่าเรื่องนั้น
สิน้สดุกระบวนการ และไม่ถกูนบัรวมในรายการเรื่องคงคา้งของส านกัการโยธาอีกต่อไป 

5.6 ประเด็นค าถาม “ก ากบัติดตามอย่างไร” 
จากประเด็นค าถาม พบว่า ส านักการโยธา กรุงเทพมหานครมีแนวทางในการบริหาร

จดัการขอ้รอ้งเรียนที่ยงัไม่เสร็จสิน้หรือคงคา้งอย่างเป็นระบบ โดยมีการ ก ากบัติดตามปัญหาจาก
ระบบ Traffy Fondue เป็นประจ าทุกเดือน ทั้งในระดับของส านักการโยธาและระดับศูนย์
ปฏิบัติการย่อย โดย ผูดู้แลระบบของส านักการโยธา จะรบัผิดชอบในการตรวจสอบรายการขอ้
รอ้งเรียนที่ยงัคงคา้งอยู่ในระบบ รวมทัง้ด าเนินการติดตามผลกบัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งเพื่อใหม้ีการ
เรง่รดัด าเนินการจนแลว้เสรจ็ พรอ้มทัง้บนัทกึขอ้มลูไวส้  าหรบัใชใ้นการประเมินและรายงานผล 

ในขณะเดียวกนั เจา้หนา้ที่ประจ าศนูยก์่อสรา้งและบรูณะของแต่ละพืน้ที่ ก็มีหนา้ที่ก ากบั
และติดตามสถานะของปัญหาที่รบัผิดชอบเป็นรายเดือนเช่นเดียวกนั โดยจะมีการอัปเดตสถานะ
ในระบบเพื่อแจง้ให ้ผูร้อ้งเรียนทราบถึงความคืบหน้าในการด าเนินงาน ซึ่งเป็นมาตรการที่ช่วย
สรา้งความเชื่อมั่น และสง่ผลต่อการประเมินความพงึพอใจของประชาชนในระดบัที่ดีขึน้ 

5.7 ประเด็นค าถาม “บรหิารจดัการปัญหา และล าดบัความส าคญัของปัญหาอย่างไร” 
จากประเด็นค าถาม พบว่า ส านักการโยธา กรุงเทพมหานคร มีระบบการบริหารจัดการ

ปัญหาที่ใหค้วามส าคญักบัการ จดัล าดบัความเร่งด่วนตามระดบัความเสี่ยง ของแต่ละกรณี โดยใช้
หลักการประเมินจากสององค์ประกอบหลัก ได้แก่ โอกาสที่จะเกิดผลกระทบ และ ระดับของ
ผลกระทบ เพื่อจัดกลุ่มความเสี่ยงออกเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ สงูมาก , สูง, ปานกลาง, นอ้ย และนอ้ย
มาก ซึ่งช่วยใหห้น่วยงานสามารถล าดับความส าคญัในการด าเนินการแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างมีประ  
สิทธิภาพ 

ส าหรบัปัญหาที่มีความเสี่ยงในระดบัต ่า และไม่ซบัซอ้นในการด าเนินการ เช่น ไม่ตอ้งใช้
งบประมาณเพิ่มเติม หรือไม่ตอ้งผ่านกระบวนการอนุมัติ หน่วยงานจะเร่งด าเนินการแกไ้ขใหแ้ลว้
เสร็จ ภายใน 7 วนัท าการ เพื่อสรา้งความพึงพอใจแก่ผูร้อ้งเรียน ในขณะที่ปัญหาที่ประเมินแลว้มี
ความซับซ้อน เช่น ขาดแคลนทรพัยากรบุคคล หรือมีจ านวนงานที่รอด าเนินการมาก จะมีการ
ก าหนดกรอบเวลาในการติดตามผลการด าเนินงาน ภายใน 30 วนั เพื่อเรง่รดัการปิดเรื่องรอ้งเรียน 
โดยหากไม่สามารถด าเนินการไดท้นัตามก าหนด จะมีการวางแผนแนวทางแกไ้ขในล าดบัถดัไป 
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5.8 ประเด็นค าถาม “สรุปผลการด าเนินการอย่างไร” 
จากประเด็นค าถาม พบว่า เจ้าหน้าที่ในส านักการโยธา กรุงเทพมหานคร สามารถ 

เรียกดรูายงานสถิติ ที่เก่ียวขอ้งกบัการจดัการปัญหาผ่านทางหนา้เว็บไซตห์รือดาวนโ์หลดขอ้มลูใน
รูปแบบไฟล ์CSV ซึ่งสามารถน าไปใชใ้นการวิเคราะห์และวางแผนไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดย
รายงานสามารถแสดงผลในรูปแบบต่างๆ เช่น ตาราง , กราฟ หรือสรุปขอ้มูลตามช่วงเวลา เช่น 
จ านวนเรื่องที่ไดร้บัทัง้หมด, จ านวนเรื่องที่ไดร้บัในแต่ละวนั, ในแต่ละเดือน หรือ รายปี ทัง้นีเ้พื่อการ
ประเมินประสิทธิภาพการด าเนินงาน รวมถึงการวางแผนการใชง้บประมาณและก าลงัคนไดดี้ขึน้ 

รายงานดังกล่าวช่วยให้หน่วยงานสามารถช่วย ติดตามผลการด าเนินงาน โดยดูจาก
ข้อมูลที่ได้รับและด าเนินการไปแล้ว, สรุปจ านวนปัญหาที่ได้รบั เพื่อให้เห็นภาพรวมของการ
รอ้งเรียนที่มีในแต่ละช่วงเวลา และปรบัปรุงการวางแผนงบประมาณ โดยสามารถใชข้อ้มูลการ
รอ้งเรียนและปัญหาที่เกิดขึน้ในการคาดการณง์บประมาณและทรพัยากรที่จ  าเป็นในปีถดัไป 

การมีเครื่องมือที่สามารถแสดงผลสถิติอย่างรวดเร็วและง่ายดายนี ้ช่วยใหก้ารตัดสินใจ
ในการบริหารจัดการมีความแม่นย ามากขึน้ รวมถึงสามารถใช้ข้อมูลเหล่านี ้ในการ ปรับปรุง
กระบวนการท างาน หรือ วางแผนการจดัสรรทรพัยากร ไดต้ามสถานการณท์ี่เกิดขึน้ 

5.9 ประเด็นค าถาม “มมุมองดา้นการเงิน หรือ ดา้นงบประมาณเป็นอย่างไร” 
จากประเด็นค าถาม พบว่า  แอปพลิเคชัน Traffy Fondue ไดเ้ขา้มามีบทบาทส าคัญใน

การ เพิ่มประสิทธิภาพการจัดสรรและใช้จ่ายงบประมาณ ของหน่วยงานในส านักการโยธา 
กรุงเทพมหานคร โดยช่วยในการ วางแผนงบประมาณ และ การจัดการทรัพยากร ให้มี
ประสิทธิภาพมากขึน้ และลดค่าใชจ้่ายที่ไม่จ าเป็นออกไป โดยสามารถสรุปผลการใชง้านในดา้น
ต่างๆ ดงันี ้

5.9.1 การวางแผนงบประมาณที่มีประสิทธิภาพ 
การค านวณงบประมาณประจ าปี แอปพลิเคชนั Traffy Fondue ช่วยใหส้ามารถ ติดตาม

ปัญหาที่แจง้เขา้มา และสามารถวางแผนการใชง้บประมาณส าหรบัการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ไดอ้ย่าง
แม่นย าและคุม้ค่า เช่น การประมาณค่าใชจ้่ายในการซ่อมแซมถนนหรือแก้ไขปัญหาต่างๆ จาก
ขอ้มลูที่ไดร้บัจากประชาชน 

การประเมินผลลัพธ์ การใชง้บประมาณจะถูกน ามา ประเมินผล จากรายงานที่ไดจ้าก
แอปพลิเคชนั ไม่ว่าจะเป็นการจดัการปัญหาหรือการซ่อมแซม ซึ่งจะช่วยใหก้ารจดัสรรงบประมาณ
เป็นไปตามความเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 
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การคาดการณ์งบประมาณในอนาคต ข้อมูลจากการแจ้งปัญหาจะช่วยให้สามารถ 
คาดการณง์บประมาณที่จ  าเป็น ในปีถดัไปไดง้่ายขึน้ เช่น ถา้พบปัญหาที่มักจะเกิดซ า้ในบางพืน้ที่ 
ก็สามารถจดัสรรงบประมาณส าหรบัการแกไ้ขไดล้ว่งหนา้ 

5.9.2 การวางแผนก าลงัคนที่เหมาะสม 
การค านวณทรพัยากรบุคคล การใชแ้อปพลิเคชันในการรวบรวมขอ้มลูการรอ้งเรียนช่วย

ใหส้ามารถ ประเมินปริมาณงาน และ ก าหนดจ านวนคนงาน ที่จ  าเป็นตอ้งใชเ้พื่อจัดการปัญหา
ต่างๆ ได้อย่างถูกต้อง เช่น หากมีงานซ่อมแซมถนนจ านวนมาก ก็จะมีการจัดสรรก าลังคนให้
เพียงพอต่อความตอ้งการ 

การปรบัปรุงการท างาน ขอ้มูลที่ได้รบัจากแอปพลิเคชันจะช่วยให้เจ้าหน้าที่สามารถ 
จัดล าดับความส าคัญ ของงานและ ก าหนดทิศทางการท างาน ของทีมได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
เพื่อใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงที 

5.9.3 ลดค่าใชจ้่ายที่ไม่จ าเป็น 
ลดค่าใชจ้่ายในการเดินทาง การที่แอปพลิเคชันสามารถ ตรวจสอบพิกัด ที่เกิดปัญหา

ผ่าน Google Maps ไดโ้ดยตรง ช่วยลดค่าใชจ้่ายในการออกพืน้ที่เพื่อท าการส ารวจปัญหา ช่วยลด
ทัง้ค่าเดินทางและเวลาในการท างาน 

ลดค่าใช้จ่ายด้านการสื่อสาร ก่อนหน้านี ้ผู ้แจ้งปัญหาต้องใช้ช่องทางต่างๆ เช่น การ
เดินทางไปยงัส านกังานหรือโทรศพัทเ์ขา้มาเพื่อแจง้ปัญหา ซึ่งลว้นแต่มีค่าใชจ้่าย แต่ปัจจุบนัผูแ้จง้
ปัญหาสามารถ แจง้และติดตามปัญหาไดฟ้รี ผ่านแอปพลิเคชนัที่เชื่อมต่อกบัอินเทอรเ์น็ต 

ลดค่าใช้จ่ายในการจัดการเอกสาร ในกระบวนการท างานก่อนหน้านี ้ที่ต้องผ่านการ
อนุมัติเอกสารจากผูบ้ริหาร จะช่วยลดขัน้ตอนและ ค่าใชจ้่ายในการจัดการเอกสาร และท าใหก้าร
ด าเนินการเป็นไปอย่างรวดเรว็ 

5.9.4 การติดตามและตรวจสอบความคุม้ค่า 
โปรง่ใสในการตรวจสอบ ผูแ้จง้ปัญหาสามารถ ติดตามสถานะการด าเนินการ ไดท้กุเวลา

และที่ไหนก็ได ้ซึ่งช่วยใหก้ารจดัการปัญหามีความ โปรง่ใส และ เปิดเผย 
ลดความเสี่ยงในการใชจ้่าย ขอ้มลูจากแอปพลิเคชนัสามารถน ามาช่วยในการ ตรวจสอบ

การใชง้บประมาณ ว่าเหมาะสมหรือไม่ เช่น การตรวจสอบว่าในปีที่ผ่านมางบประมาณมีการใช้
จ่ายไปในดา้นที่คุม้ค่า หรือไม่ 
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ลดค่าใช้จ่ายในการท างานที่ไม่จ าเป็น ข้อมูลที่ได้จากระบบสามารถน าไปใช้ในการ 
วางแผนงานซ่อมแซมหรือการป้องกัน ในปีถัดไป ท าให้ลดการใช้จ่ายในสิ่งที่ไม่จ าเป็นหรือเกิด
ปัญหาซ า้ซอ้น 

สรุป การใชแ้อปพลิเคชนั Traffy Fondue ช่วย เพิ่มประสิทธิภาพการใชจ้่ายงบประมาณ 
ในส านักการโยธา กรุงเทพมหานคร โดยไม่เพียงแค่ลดค่าใชจ้่ายในการด าเนินงาน แต่ยังช่วยใน
การ วางแผนงบประมาณ และ ก าลงัคน ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดยสามารถจัดการปัญหาผ่าน
ระบบได้ทุกที่ทุกเวลา ลดขั้นตอนการท างานที่ไม่จ าเป็น และท าให้การจัดการปัญหามีความ 
โปรง่ใส และ รวดเรว็ มากขึน้ 

5.10 ประเด็นค าถาม “ขอ้ดี ขอ้เสีย ปัญหา อปุสรรค มีอะไรบา้ง” 
5.10.1 ขอ้ดี 

ขอ้ดีของการใชง้านแอปพลิเคชัน Traffy Fondue ในการบริหารจัดการและแกไ้ขปัญหา
ของหน่วยงานต่าง ๆ สามารถสรุปไดด้งันี ้ 

1. มีช่องทางส าหรบัการแจ้งปัญหาและขอรับการช่วยเหลือหรือรอ้งเรียนประชาชน
สามารถแจง้ปัญหาหรือรอ้งเรียนผ่านช่องทางออนไลน ์ซึ่งสะดวกและทนัทีทนัใด ไม่ตอ้งเดินทางไป
ที่หน่วยงาน 

2. ประชาชนสามารถติดตามปัญหาที่แจง้ได้ ผูแ้จง้ปัญหาสามารถติดตามสถานะการ
ด าเนินการในเรื่องต่าง ๆ ไดอ้ย่างโปรง่ใสและทนัเวลา 

3. เป็นสว่นหนึ่งในการช่วยพฒันาหน่วยงาน บา้นเมือง และประเทศการมีส่วนร่วมในการ
แจง้ปัญหาและการติดตามผล ช่วยใหก้ารแกไ้ขปัญหามีประสิทธิภาพและสรา้งความเจริญเติบโต
ใหก้บัสงัคมและประเทศ 

4. รบัทราบปัญหาของประชาชน  
หน่วยงานสามารถรบัทราบถึงปัญหาที่เกิดขึน้จากการแจง้ของประชาชนไดอ้ย่างรวดเร็ว

และครบถว้น 
5. ไดร้บัขอ้มลูเบือ้งตน้ส าหรบัการน าไปใชแ้กไ้ขปัญหา 
ขอ้มลูที่ไดจ้ากการแจง้ปัญหาสามารถใชใ้นการประเมินและเตรียมการแกไ้ขไดต้รงจดุ 
6. เห็นภาพรวมของปัญหา 
แอปพลิเคชนัช่วยใหเ้ห็นขอ้มูลในภาพรวมทัง้หมดของปัญหาที่ไดร้บัการแจง้มาจากทุก

พืน้ที่ ซึ่งท าใหห้น่วยงานสามารถประเมินและจดัล าดบัความส าคญัของปัญหาไดดี้ขึน้ 
7. น าเสนอภาพลกัษณท์ี่ดีของหน่วยงาน 
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การใชเ้ทคโนโลยีเขา้มาช่วยในการท างานช่วยเสรมิภาพลกัษณท์ี่ทนัสมยัใหก้บัหน่วยงาน
และแสดงถึงการพฒันาในการท างาน 

8. มีขอ้มลูช่วยส าหรบัการน ามาวางแผนงบประมาณในการบ ารุงรกัษา 
ขอ้มูลที่ไดร้บัจากการแจง้ปัญหาสามารถน ามาใชใ้นการวางแผนงบประมาณเพื่อการ

บ ารุงรกัษาและการพฒันาทรพัยากรในอนาคต 
9. ประชาชนไดม้ีสว่นรว่มในการช่วยกนัดแูลหน่วยงาน 
ประชาชนสามารถร่วมมือในการแกไ้ขปัญหาของชุมชนและสงัคม และเพิ่มความรูส้ึกใน

การมีสว่นรว่มในการพฒันา 
10. ระบบช่วยใหเ้จา้หนา้ที่บรหิารจดัการและติดตามความกา้วหนา้ 
ระบบช่วยใหเ้จา้หนา้ที่สามารถมอบหมายงาน, ตัง้การแจง้เตือน, และสื่อสารกนัระหว่าง

หน่วยงานไดส้ะดวกและมีประสิทธิภาพ 
11. ความรวดเรว็ในการแกไ้ขปัญหา 
เนื่องจากขอ้มลูสามารถตรวจสอบไดท้นัที ท าใหก้ารแกไ้ขปัญหาเกิดขึน้อย่างรวดเรว็และ

ตรงจดุ 
12. สะดวก รวดเรว็ เมื่อเทียบกบัการท างานรูปแบบเดิม 
การใชแ้อปพลิเคชนัท าใหก้ารแจง้ปัญหาและการด าเนินการแกไ้ขรวดเร็วและสะดวกกว่า

การท างานแบบเดิมที่ตอ้งใชเ้อกสารและกระบวนการท่ีซบัซอ้น 
13. ลดปรมิาณกระดาษของส านกังาน 
การใชแ้อปพลิเคชนัช่วยลดการใชก้ระดาษและเอกสาร ลดการสิน้เปลืองทรพัยากร และ

ช่วยในการรกัษาสิ่งแวดลอ้ม 
14. ลดความเสี่ยงต่อความเสียหายต่อชีวิตและทรพัยส์ิน เพิ่มคณุภาพชีวิตของประชาชน   
การสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างรวดเร็วช่วยลดความเสี่ยงที่อาจเกิดขึน้จาก

ปัญหาที่ไม่ไดร้บัการแก้ไขอย่างทันท่วงที เช่น ถนนช ารุดหรือฝาท่อที่มีปัญหา ลดความเสี่ยงต่อ
อบุติัเหต ุและสง่ผลใหค้ณุภาพชีวิตของประชาชนดีขึน้ 

โดยรวมแล้วแอปพลิเคชัน Traffy Fondue ช่วย เพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน ของ
หน่วยงานทัง้ในดา้นการจดัการปัญหาของประชาชนและ ลดค่าใชจ้่ายในการด าเนินการ อีกทัง้ยัง
ช่วย เสรมิสรา้งความโปรง่ใสและการมีสว่นรว่ม ของประชาชนในกระบวนการบรหิารงานของรฐั 
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5.10.2 ปัญหา  
สามารถสรุปไดเ้ป็น 8 ขอ้หลกัที่มีผลกระทบต่อการท างานของระบบ Traffy Fondue และ

การด าเนินงานของหน่วยงานภาครฐั โดยแต่ละขอ้แสดงถึงจุดที่สามารถปรบัปรุงและพัฒนาใหม้ี
ประสิทธิภาพมากขึน้ ดงันี ้

1.ระบบไม่ช่วยคดักรองปัญหาจากผูแ้จง้ 
 ปัญหาคือผูแ้จง้ปัญหาสามารถรอ้งเรียนไดโ้ดยไม่ผ่านการคัดกรอง เช่น การแจง้หลาย

ปัญหาซ า้หรือปัญหาที่ไม่จ าเป็น ท าใหก้ารท างานของเจา้หนา้ที่ตอ้งใชเ้วลามากขึน้ในการจดัการ
และแกไ้ขปัญหา 

2. ปัญหาพิกดั Location ไม่ตรงกบัสถานที่จรงิ 
เมื่อพิกดัของปัญหาถูกระบุไม่ถกูตอ้ง เช่น ปัญหาเกิดในเขตหนึ่ง แต่พิกดัถูกปักในอีกเขต

หนึ่ง ท าใหก้ารแกไ้ขลา่ชา้ 
3. พิกดั Location เปลี่ยนไปตามต าแหน่งของผูแ้จง้ 
ผูแ้จง้ปัญหาบางคนไม่ไดอ้ยู่ในพืน้ที่ที่พบปัญหาจรงิ ๆ ท าใหพ้ิกดัถกูตัง้ผิด 
4. การแจง้ซ า้ ๆ จากผูแ้จง้เดียวกนั 
ผู้แจ้งปัญหาบางคนกดแจ้งปัญหาซ ้าหลายครั้ง ซึ่งเพิ่มงานในการคัดกรองให้กับ

เจา้หนา้ที่ 
5. การแจง้ Reopen เรื่องที่ปิดไปแลว้ 
เมื่อเรื่องที่ไดร้บัการแกไ้ขแลว้ถกูเปิดใหม่ (Reopen) ใหเ้จา้หนา้ที่ด  าเนินการตรวจสอบซ า้ 
6. สถานะ "สง่ต่อ" เรื่องรอ้งเรียนเก่าคา้งในระบบ 
เรื่องรอ้งเรียนเก่าที่ได้รบัการส่งต่อยังคงค้างในสถานะ "ก าลังด าเนินการ" ท าให้เพิ่ม

จ านวนเรื่องคงคา้งในสถิติ 
7. ปัญหาที่ตอ้งใชก้ระบวนการทางกฎหมาย  
เรื่องที่ตอ้งด าเนินการผ่านหน่วยงานภายนอก เช่น สถานีต ารวจ ยังไม่สามารถส่งต่อใน

ระบบไดอ้ย่างถกูตอ้ง 
8. ประเภทการแจง้ปัญหาที่ไม่ครอบคลมุ 
การแจง้ปัญหาบางประเภท เช่น ปัญหาถนนเป็นหลมุเป็นบ่อ หรือทางเทา้ไม่สมบูรณ ์ไม่

สามารถจดัการในระบบไดอ้ย่างชดัเจน 
สรุป การพัฒนาแอปพลิเคชัน Traffy Fondue ใหส้ามารถแกไ้ขปัญหาดังกล่าวจะท าให้

ระบบมีประสิทธิภาพสงูขึน้และสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดดี้ยิ่งขึน้ โดยการ
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ปรบัปรุงระบบใหส้ามารถคดักรองขอ้มลูที่ไดร้บัจากผูแ้จง้ได้, การยืนยนัพิกดัที่ถูกตอ้ง, การปอ้งกนั
การแจง้ซ า้ และการจดัการกบัสถานะที่คา้งคาในระบบ จะช่วยลดภาระงานของเจา้หนา้ที่และช่วย
เพิ่มความเรว็ในการแกไ้ขปัญหาต่อไป 

5.10.3 อปุสรรค  
สามารถสรุปได้ดังนี ้ ในเชิงระบบและการสื่อสารของการใช้งานแอปพลิเคชัน Traffy 

Fondue ไดอ้ย่างชดัเจน 2 ประเด็น ดงันี ้
1.ผูแ้จง้ปัญหาบางรายใหข้อ้มลูไม่ครบ เช่น ไม่ระบุรายละเอียดของปัญหาใหช้ดัเจน , ไม่

แนบรูปภาพ, หรือระบุพิกดัผิดพลาด ส่งผลใหเ้จา้หนา้ที่ตอ้งใชเ้วลาในการสืบคน้ ตรวจสอบ และ
สอบถามเพิ่มเติม ซึ่งยืดเวลาในการแกปั้ญหา 

2. ระบบไม่เปิดเผยขอ้มลูผูแ้จง้ เช่น เจา้หนา้ที่ไม่สามารถโทรสอบถามขอ้มลูเพิ่มเติมจาก
ผูแ้จง้ไดโ้ดยตรง ตอ้งติดต่อผ่านแชทของแอปเท่านั้น ซึ่งมักไม่ไดร้บัการตอบกลับทันที  ท าใหก้าร
รวบรวมขอ้มลูลา่ชา้ และบางกรณีไม่สามารถแกปั้ญหาไดค้รบถว้น สง่ผลใหเ้รื่องรอ้งเรียนปิดชา้ 

สรุปไดว้่าการเพิ่มประสิทธิภาพในสองประเด็นนีไ้ม่เพียงช่วยลดภาระของเจา้หนา้ที่ แต่
ยังเพิ่มความรวดเร็วในการปิดเรื่องรอ้งเรียน และช่วยสรา้งความพึงพอใจทั้งฝ่ายเจา้หน้าที่และ
ประชาชนผูแ้จง้ไดอ้ย่างยั่งยืน 

5.10.4 ขอ้เสีย  
สามารถสรุปได ้ดงันี ้เจา้หนา้ที่ที่เก่ียวขอ้งทัง้หมด พบว่าไม่มีผูใ้หข้อ้มลูรายใดระบขุอ้เสีย

ของแอปพลิเคชัน Traffy Fondue โดยตรง โดยผูใ้หส้ัมภาษณ์เห็นว่าแอปพลิเคชันสามารถตอบ
โจทยก์ารท างานของหน่วยงานไดเ้ป็นอย่างดี ทัง้ในดา้นความรวดเร็ว ความสะดวก โปร่งใส เพิ่ม
ความรวดเร็วในการตรวจสอบและติดตามปัญหา ช่วยลดภาระงานที่เคยตอ้งใชเ้อกสารหรือการ
ออกพืน้ที่  และการมีส่วนร่วมของประชาชน อีกทั้งยังเป็นเครื่องมือที่ช่วยปรบัภาพลักษณ์ของ
หน่วยงานใหท้นัสมยัและตอบสนองต่อการบรหิารงานในยคุดิจิทลัไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

 
อภปิรายผลการวิจัย  

จากการศึกษา เรื่อง “การศึกษากระบวนการท างานของแอปพลิเคชัน Traffy Fondue 
ของกรุงเทพมหานคร”ผูว้ิจยัน าขอ้มลูที่ไดจ้ากการศึกษามาอภิปรายในประเด็นต่อไปนี ้

1.กระบวนการท างานของแอปพลิเคชัน Traffy Fondue กรุงเทพมหานครส าหรับ
เจ้าหน้าที่ผู ้ใช้งานแอปพลิเคชันเจ้าหน้าที่ ส  านักการโยธา ส านักงานก่อสร้างและบูรณะ 
กรุงเทพมหานคร 
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จากการการศึกษากระบวนการท างานของแอปพลิ เคชัน  Traffy Fondue ของ
กรุงเทพมหานครครัง้นีพ้บว่า ส านักการโยธา กรุงเทพมหานคร ได้บูรณาการการท างานโดยใช้
เทคโนโลยีเข้ามาช่วยจัดการปัญหาที่ไดร้บัแจ้งจากประชาชนผู้รอ้งเรียน  แอปพลิเคชัน Traffy 
Fondue  ช่วยใหท้ราบปัญหาเบือ้งตน้ดว้ยขอ้มูลที่ไดจ้ากผูแ้จง้ปัญหา เช่น สภาพปัญหา รูปถ่าย 
พิกัดที่พบปัญหา ท าใหเ้ห็นภาพรวมของปัญหา  และยังช่วยใหภ้าพลกัษณ์ของหน่วยงานดียิ่งขึน้ 
สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ไพวรรณ ศรีสารคาม และ พภัสสรณ์ วรภัทรถ์ิระกุล (2566) เรื่องการ
พัฒนาระบบขนส่งมวลชนดว้ยระบบก าหนดต าแหน่งบนโลก (GPS) ขององคก์ารขนส่งมวลชน
กรุงเทพ (ขสมก.)  ที่มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศ มาใชส้อดคลอ้งกับยุทธศาสตรข์องกระทรวง
คมนาคมในการปรบัปรุงการใหบ้ริการประชาชนใหม้ีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ ทัง้นี ้ยังสะทอ้นถึง
แนวโนม้ของภาครฐัในการใชเ้ทคโนโลยีเพื่อยกระดับคุณภาพบริการ เช่นเดียวกับกรณีของ แอป
พลิเคชนั Traffy Fondue ที่ส  านกัการโยธาน ามาใชใ้นการจดัการเรื่องรอ้งเรียน ซึ่งช่วยใหห้น่วยงาน
สามารถติดตาม ตรวจสอบ และจัดการปัญหาไดอ้ย่างมีระบบ และตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของประชาชนได้รวดเร็วขึน้ ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการดูแลความน่าอยู่ของเมืองระบบช่วย
เจา้หนา้ที่ในการบริหารจัดหารและติดตามความกา้วหนา้ เช่น การมอบหมาย การแจง้เตือน การ
สื่อสารระหว่างหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง จากเดิมที่ใชแ้นวทางการบริหารภาครฐัแบบเดิม คือ การเนน้
บทบาทของผู้บังคับบัญชาทุกอย่างต้องผ่านกระบวนการตัดสินใจจากผู้บังคับบัญชาเท่านั้น 
นโยบายตัดสินใจแบบรวมศูนย ์พอมีการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี สอดคลอ้งกับแนวคิดเรื่อง
การบริหารจดัการภาครฐัแนวใหม่ของเดวิด ออสบอรน์ และเทดแกเบอร ์อา้งใน เทพศกัดิ์ บุญยรตั
พันธ์ (2554) ต้องการให้ระบบราชการเป็นระบบที่ให้ความส าคัญ ต่อผลของการปฏิบัติงาน
มากกว่าการสนใจถึงปัจจัยอ่ืน เช่น เน้นการบริหารภาครฐัในรูปแบบที่ เน้นผลลัพธ์ (Results-
Oriented Government) และตอบสนองความต้องการของประชาชนแทนที่ จะเน้น เพี ยง
กระบวนการภายในระบบราชการแบบเดิมต้องการให้ระบบราชการเป็นระบบที่มีการกระจาย
อ านาจจากด้านบนลงไปสู่ด้านล่างตามล าดับชั้น ปรับเปลี่ยนเป็นเน้นให้ข้าราชการระดับ
ปฏิบัติงานหลัก แอปพลิเคชัน Traffy Fondue ที่น ามาใชโ้ดยส านักการโยธา กรุงเทพมหานคร 
สะทอ้นแนวคิดนีไ้ดอ้ย่างชดัเจน คือ 1.มุ่งเนน้ผลลพัธ์มากกว่าขัน้ตอน การแกไ้ขปัญหาที่แจง้ผ่าน
แอปไม่ไดย้ดึติดกบัขัน้ตอนราชการแบบเดิมที่ตอ้งผ่านผูบ้รหิารหรือรอหนงัสืออนุมติั แต่เปิดโอกาส
ให้เจา้หน้าที่ผู ้ปฏิบัติสามารถด าเนินการได้ทันทีเมื่อตรวจสอบขอ้มูลครบถ้วน 2.ตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของประชาชน ประชาชนสามารถแจง้ปัญหาและติดตามผลไดท้ันทีผ่านแอปพลิเค
ชนั ซึ่งช่วยลดช่องว่างระหว่างประชาชนกบัหน่วยงานภาครฐั และเพิ่มความโปรง่ใส 3.ปรบัตวัตาม
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กลไกของตลาดและเทคโนโลยี  การใช้เทคโนโลยี GIS (Location-based service) และการ
วิเคราะหข์อ้มลูยอ้นหลงัเพื่อวางแผนงบประมาณและก าลงัคน เป็นการบริหารเชิงกลยุทธท์ี่คลา้ย
กบัภาคเอกชน 4.ลดทรพัยากรที่ไม่จ าเป็น และเพิ่มประสิทธิภาพ เช่น ลดการใชก้ระดาษ ลดการ
เดินทางลงพืน้ที่ที่ไม่จ าเป็น ซึ่งสอดคลอ้งกับการบริหารที่มุ่ง “คุม้ค่า” (Value for Money) มีการ
แข่งขันมากขึน้การบริหารภาครฐัแบบดังเดิมจึงน าไปสู่การบริหารงานภาครฐัแบบใหม่ อย่างการ
น าเอาแอปพลิเคชัน Traffy Fondue มาปรบัเปลี่ยนวิธีการท างานใหเ้ป็นรูปแบบใหม่  ใหท้ันสมัย
เท่าทนัเทคโนโลยีในปัจจุบนั  ซื่งกิตติเดช ศรีสวุรรณ (2566) ไดใ้หค้วามเห็นไวเ้ช่นกนัว่า ถา้ภาครฐั
ไม่ปรบัเปลี่ยนและพัฒนาการบริหารจัดการเพื่อก้าวสู่องคก์ารสมัยใหม่ยึดหลักธรรมาภิบาลจะ
ส่งผลต่อความสามารถในการแข่งขันของประเทศ อาจเป็นอุปสรรคต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและ
สังคมในอนาคต ดังนั้นจึงควรปรับเปลี่ยนการบริหารจัดการภาครัฐโดยน าหลักการเพิ่ม
ประสิทธิภาพของระบบราชการและการแสวงหาประสิทธิภาพในการปฏิบติัราชการที่มุ่งความเป็น
เลิศ โดยเนน้ความส าเร็จและความรบัผิดชอบตามแนวคิดบริหารงานภาครฐัแบบใหม่ รวมทัง้ใช้
เทคนิคและวิธีการของเอกชนมาปรบัปรุงการท างาน เช่น พัฒนาบุคลกรและระบบงานเพื่อรองรบั
เทคโนโลยี ตามนโยบาย Thailand 4.0 , บูรณาการท างาน และการมีส่วนร่วม เพื่อให้บรรลุ
เป้าหมายขององคก์ร ,ท างานเชิงรุก เตรียมความพรอ้มรองรบัสถานะการต่างเพื่อมุ่งผลสมัฤทธิ์ใน
ระยะยาว, เนน้การแบ่งปันขอ้มูล ความโปร่งใส การเรียนรูร้่วมกัน , ส่งเสริมใหค้นมีความรูท้ักษะ 
สามารถหลากหลาย มีความคล่องตัว มีความยืดหยุ่น และลดตน้ทุนค่าใชจ้่ายเพื่อใหเ้กิดการใช้
จ่ายงบประมาณที่คุม้ค่าที่สุด เช่นเดียวกับแนวคิดของ Yi Ting Chen  (2022) ที่มีความมุ่งมั่นใน
การประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยีที่มีอยู่ใหเ้กิดประโยชนส์งูสดุในภาครฐั ทัง้ในดา้นการบรหิารจดัการองค์
ความรูแ้ละทักษะที่จ  าเป็นในการดูแลผูป่้วยโรคผิวหนังโดยเรียนผ่านแชทบอทไลน ์เช่น ออกแบบ
การทดสอบออนไลน ์การเตรียมความพรอ้มก่อนฝึกอบรม และการประเมินผลอาศยัแชทบอทเป็น
ผูช้่วยสอนเสมือนจรงิซึ่งสะดวกต่อการเรียนรูไ้ดทุ้กที่ทุกเวลา ซึ่งคลา้ยคลึงกบัแอปพลิเคชนั Traffy 
Fondue ที่ถูกพัฒนาให้สามารถเชื่อมโยงกับระบบไลน์ และมีการออกแบบให้แชทบอทไลน์
สามารถโตต้อบกบัผูใ้ชง้านได ้เพื่อความรวดเร็วและลดค่าใชจ้่าย  โดยเป้าหมายของการใช ้แอป
พลิเคชนั Traffy Fondue เขา้มาช่วยจดัการ คือ ลดการตดัสินใจแบบรวมศนูยโ์ดยใหผู้ป้ฏิบติัหนา้ที่
สามารถตดัสินใจเบือ้งตน้ไดเ้อง ซึ่งตรงกบัแนวคิดของโจนาธาน บอสตนั (Jonathan Boston) อา้ง
ใน เทพศักดิ์ บุญยรตัพันธ์ (2556) ที่ใหห้ลักการของการจัดการภาครฐัแนวใหม่ไวด้ังนี ้กระจาย
อ านาจการบริหารจากส่วนกลางสู่หน่วยปฏิบัติ (Devolution) เช่น เพิ่มอ านาจในการตัดสินใจ
ใหก้ับผูบ้ริหารระดับหน่วยงาน เพื่อความคล่องตัวและการตัดสินใจที่รวดเร็ว  ซึ่งช่วยลดขัน้ตอน
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การท างานและเพื่อแสดงใหเ้ห็นถึงความตัง้ใจ พัฒนา ปรบัปรุงกระบวนการท างานเพื่อประชาชน
อย่างแท้จริง การบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์แบบนีถื้อเป็นเคร่ืองมือหน่ึงของแนวคิดการจัดการ
ภาครฐัแนวใหม่ (New Public Management : NPM) แนวคิดของโจนาธาน บอสตนั ยงัสอดคลอ้ง
กบัแนวคิดของ เดวิด ออสบอรน์ และเทดแกเบอร ์อา้งใน เทพศักดิ์ บุญยรตัพันธ์ (2554) มีความ
เชื่อมโยงกับการจัดการภาครัฐแนวใหม่ที่ รูจ้ักกันในชื่อ Reinventing Government ในประเด็น
มุ่งเนน้ผลสมัฤทธิ์ของงานมากกว่าการยึดติดในกระบวนการท างานหรือกฎระเบียบ  ซึ่งการศึกษา
ของภัทรกร ธนกนกบวรกุล (2562) ก็ได้น าเอาวิธีการดังกล่าวไปใช้ในการบริหารโรงพยาบาล
ต ารวจ โดยเนน้การพัฒนาในดา้น เทคโนโลยีสารสนเทศ และการบริการสขุภาพที่มีประสิทธิภาพ
มากขึน้ปรบัปรุงการสื่อสารภายในองคก์ร จะช่วยใหก้ารบริหารงานมีความโปร่งใสและสามารถ
ด าเนินการได้อย่างรวดเร็ว นอกจากนี ้การ ลดขั้นตอน หรือ มอบอ านาจการตัดสินใจ ให้แก่
บคุลากรในระดบัต่างๆ จะช่วยเพิ่มความคลอ่งตวัในการด าเนินงาน ลดความลา่ชา้ในการตดัสินใจ
และการปฏิบติังาน โดยจากการศึกษาในครัง้นี ้การน าแอปพลิเคชนั Traffy Fondue มาใชใ้นการ
ท างานก่อใหเ้กิดการใชป้ระโยชนซ์ึ่งส่งผลกระทบท าใหเ้กิดประสิทธิภาพในการท างาน โดยการลด
ขัน้ตอนการท างาน การติดต่อประสานงาน ประหยดัเวลาและค่าใชจ้่าย สอดคลอ้งกบังานวิจยัวฒั
นพล ชุมเพชร (2560) ซึ่งศึกษาเก่ียวกบัการพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการรอ้งเรียนและติดตาม
ปัญหาจากประชาชนในทอ้งถิ่นสู่ภาครฐั โดยเสนอแนวทางในการประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ
ในการปฏิบัติงานซ่อมแซม ผ่านการจัดการขอ้มูลอย่างเป็นระบบด้วยคอมพิวเตอร ์รวมถึงการ
พฒันาระบบสารสนเทศที่สามารถรองรบัการรอ้งเรียน การติดตามปัญหา และการสรุปผลไดอ้ย่าง
เป็นระบบและรวดเรว็ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชง้านอย่างสงูสดุ 

 
2.ปัญหาและอปุสรรคในการใชแ้อปพลิเคชนั Traffy Fondue 
จากการศึกษาพบว่าการใช้งานแอปพลิเคชัน Traffy Fondue ยังประสบปัญหาและ

อุปสรรคหลายประการ ซึ่งสามารถจ าแนกไดเ้ป็น 5 ประเด็นหลัก ไดแ้ก่ 1) ปัญหาดา้นการไม่คัด
กรองเรื่องที่ไดร้บัแจง้ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ดลหทยั นิลธ ารง (2558) ที่ท าการศกึษาปัญหา
เก่ียวกบัระบบจดัการขอ้รอ้งเรียนของการไฟฟ้าสว่นภมูิภาค พบว่ามีความซ า้ซอ้นของขอ้มลูที่ไดร้บั
จากหลายช่องทาง จึงได้พัฒนาระบบที่รวมศูนย์ข้อมูลข้อรอ้งเรียนไว้ในระบบเดียว ส่งผลให้
สามารถจดัท ารายงานผลการด าเนินงานไดอ้ย่างรวดเร็วและถูกตอ้งยิ่งขึน้ โดยรายงานผลดงักล่าว
จดัท าในรูปแบบของไฟล ์Excel ส าหรบัผูบ้ริหาร ทัง้นี ้ผลการประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน
ระบบพบว่าอยู่ในระดับดี 2) ปัญหาเก่ียวกับต าแหน่งพิกัด (Location) ที่ ไม่แม่นย าหรือไม่
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สอดคลอ้งกับพืน้ที่จริง 3) ปัญหาการคงคา้งของสถานะการแกไ้ขที่ยังไม่แลว้เสร็จ 4) ปัญหาจาก
การแจง้เหตใุนพืน้ที่สว่นบุคคลหรือพืน้ที่เอกชนที่อยู่นอกเหนืออ านาจการด าเนินการของภาครฐั  5) 
ปัญหาที่เกิดจากหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวขอ้งไม่ได้ใช้แอปพลิเคชัน Traffy Fondue ท าให้ไม่
สามารถส่งต่อเรื่องไดโ้ดยตรง ส่งผลใหก้ระบวนการแกไ้ขล่าชา้ และไม่สามารถควบคมุระยะเวลา
การด าเนินงานของหน่วยงานดงักล่าวไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของเอือ้มพร ศิ
รกิุล และ วีณา พึงวิวฒันน์ิกลุ(2566) ที่ศึกษาเก่ียวกบัการบริหารจดัการขอ้รอ้งเรียนของส านกังาน
เขตสะพานสูง ซึ่งพบว่าการประสานงานกับหน่วยงานภายนอกจ าเป็นตอ้งด าเนินการในรูปแบบ
ทางการ เช่น การท าหนงัสือราชการถึงหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง ซึ่งกระบวนการดงักล่าวใชร้ะยะเวลา 
ส่งผลให้ไม่สามารถแก้ไขขอ้รอ้งเรียนไดอ้ย่างรวดเร็ว และส านักงานเขตไม่สามารถควบคุมให้
หน่วยงานภายนอกด าเนินการภายในระยะเวลาที่ก าหนดได ้ส่งผลใหป้ระชาชนเกิดความไม่พึง
พอใจเนื่องจากปัญหาไม่ไดร้บัการแกไ้ข หรือไดร้บัการแกไ้ขล่าชา้ โดยไดเ้สนอแนะแนวทาง ให้มี
การบูรณาการความร่วมมือกับหน่วยงานภายนอกอย่างเป็นระบบและเบ็ดเสร็จ เนื่องจาก
กระบวนการใหบ้ริการประชาชนและการด าเนินการรบัเรื่องรอ้งเรียนในบางกรณียังมีลกัษณะที่ใช้
เวลานาน ไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างทันท่วงที ดังนั้น เพื่อ
ยกระดับประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ควรน าเทคโนโลยีสารสนเทศหรือแอปพลิเคชันที่ทันสมัยเขา้
มาช่วยสนับสนุนการประสานงานระหว่างหน่วยงานภายนอก อย่างเช่น แอปพลิเคชัน Traffy 
Fondue ที่สามารถเชื่อมโยงกบัหลากหลายหน่วยงานเพื่อเพิ่มความรวดเร็ว ในการด าเนินงานผูใ้ช้
สามารถประเมินความพึงพอใจต่อการด าเนินการไดเ้ช่นกนั หากเกิดความล่าชา้ในการแกไ้ข อาจ
สง่ผลใหห้น่วยงานที่รบัผิดชอบถกูประเมินผลการด าเนินงานในระดบัต ่า และปัญหาที่ 6) ไม่มี SLA 
หรือระยะเวลาเพื่อแกไ้ขปัญหาแก่ผูแ้จง้ปัญหาจนเสร็จสิน้อย่างชัดเจน แต่ทุกเรื่องรอ้งเรียนทาง
ส านักงานไดม้ีการล าดับความเร่งด่วนของปัญหา ประเมินจัดการล าดับความส าคัญของปัญหา
ตามความสุม่เสี่ยงโดยไม่ไดเ้พิกเฉยต่อทุกเรื่องแจง้ การรอ้งเรียนหรือการรอ้งทกุขข์องประชาชนถือ
เป็นเสียงสะทอ้นใหร้ฐับาลและหน่วยงานของรฐัทราบว่าการบริการราชการก็มีประสิทธิภาพมาก
นอ้ยเพียงใด ซึ่งหน่วยงานภาครฐัไดต้ระหนกัและใหค้วามส าคญักบัการแกไ้ขปัญหาเรื่องรอ้งเรียน
หรือการรอ้งทุกขข์องประชาชนมาโดยตลอดมีการรบัฟังความคิดเห็นเปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มา
มีส่วนร่วม และตรวจสอบการท างานของรฐัเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนเสริมสรา้ง
ความสงบสุขใหเ้กิดในสงัคมปัจจุบนั อย่างแอปพลิเคชัน Traffy Fondue ก็เขา้มาช่วยจัดการเปิด
โอกาสให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมติดตามปัญหาได้ ท าให้ประชาชนเชื่อมั่นยิ่งขึน้ไปว่า
เจ้าหน้าที่ในสังกัดรวมทั้งหน่วยงานท างานด้วยความตั้งใจ โปร่งใส มีคุณธรรมและจริยธรรม 
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สอดคลอ้งกับทฤษฎีเก่ียวกับการจัดการขอ้รอ้งเรียนของ อนุวัฒน์ โมกไธสง (2562) อา้งอิงจาก 
ฝ่ายการตลาดและลกูคา้สมัพนัธก์ารไฟฟ้านครหลวง (2559)  ไดใ้หแ้นวคิดไวว้่า การจดัการค าต่อ
ว่าและขอ้รอ้งเรียนถือเป็นกระบวนการที่มีความส าคญัและจ าเป็นอย่างยิ่งในยุคปัจจุบนั องคก์รที่
สามารถบริหารจัดการขอ้รอ้งเรียนของลูกคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ จะสามารถสรา้งความพึง
พอใจใหแ้ก่ลูกคา้ในระดับหนึ่ง และยังช่วยลดอัตราการสูญเสียลูกคา้ไดอ้ย่างมีนัยส าคัญ แมว้่า
แอปพลิเคชนั Traffy Fondue จะเขา้มามีบทบาทในการช่วยจัดการขอ้รอ้งเรียนจากประชาชน แต่
ประชาชนยังคงมีสิทธิในการประเมินความพึงพอใจต่อกระบวนการแกไ้ขปัญหาของหน่วยงานรฐั
เช่นเดิม ดงันัน้ หน่วยงานภาครฐัควรมีการวางแผนและออกแบบกระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรียนให้
เหมาะสมกับลกัษณะการด าเนินงานขององคก์รตนเอง โดยควรครอบคลุมตัง้แต่การวางแผนการ
จดัการ การเปิดโอกาสใหป้ระชาชนสามารถติดตามสถานะขอ้รอ้งเรียนไดใ้นทุกขัน้ตอน ตลอดจน
การด าเนินงานที่มีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้ทัง้นีเ้พื่อใหส้ามารถประเมินระดับความพึงพอใจได้
อย่างแม่นย า และสง่เสรมิภาพลกัษณท์ี่ดีขององคก์รในระยะยาว 

  อุปสรรคที่พบเก่ียวกับการท างานของ ส านักการโยธา ส านักงานก่อสรา้งและบูรณะ
กรุงเทพมหานคร   โดยใช้แอปพลิเคชัน Traffy Fondue  คือ 1 ) อุปสรรคจากเรื่องแจ้งจาก
ประชาชนผูแ้จง้ปัญหาหรือจากทางเขต เช่น การให้ขอ้มูลไม่ครบ ไม่แนบรูปภาพ และระบุพิกัด 
location ไม่ถูกตอ้ง  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของไพวรรณ ศรีสารคาม และพภัสสรณ ์วรภทัรถ์ิระกุล 
(2566) ที่ศึกษาเรื่องการพัฒนาระบบขนส่งมวลชนโดยใชร้ะบบก าหนดต าแหน่งบนโลก (GPS) 
ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) โดยผลการศึกษาพบว่า การใชง้านระบบ GPS ยัง
ประสบปัญหาและอุปสรรคหลายประการ เช่น การเดินรถผ่านบริเวณที่มีตึกสูงซึ่งเป็นจุดอับ
สัญญาณ ท าให้การรับ -ส่งสัญญาณไม่ต่อเนื่องและระบบไม่สามารถท างานได้อย่างเต็ม
ประสิทธิภาพ รวมทัง้กรณีที่ผูใ้ชง้านมีอินเทอรเ์น็ตที่ชา้หรือไม่เสถียร อาจสง่ผลใหต้ าแหน่งของรถที่
แสดงในแอปพลิเคชนัคลาดเคลื่อนจากความเป็นจริง อปุสรรคดังกล่าวสอดคลอ้งกับที่พบในแอป
พลิเคชัน Traffy Fondue ซึ่งพบความคลาดเคลื่อนของพิกัดเช่นกัน โดยมีความเป็นไปไดว้่าเกิด
จากปัจจัยสนับสนุนอ่ืน ๆ เช่น คุณภาพของสัญญาณอินเทอรเ์น็ต จุดอับสัญญาณ หรือ
ขอ้ผิดพลาดที่เกิดจากมนษุย ์(Human Error) ซึ่งผูใ้ชง้านอาจระบตุ าแหน่งไม่ถกูตอ้งโดยไม่ไดต้ัง้ใจ   
2) ระบบไม่เปิดเผยขอ้มูลของผูร้อ้งเรียน ท าใหติ้ดต่อสอบถามขอ้มูลค่อนขา้งยาก ตอ้งติดต่อผ่าน
แชทเท่านั้น ส่งผลให้เร่ืองรอ้งเรียนถูกปิดได้ช้า  สอดคล้องกับงานวิจัยของ กุญฎา เปรมปรีดิ ์
(2563) ศึกษาเรื่อง การแก้ไขปัญหาและข้อรอ้งเรียน ด้วยการประยุกต์ใช้แอปพลิเคชัน Traffy 
Foundue กรณีศึกษาส านักคอมพิวเตอร ์มหาวิทยาลยัราชภัฏนครปฐม ผลของการศึกษาปัญหา
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และอปุสรรคคือขอ้มลูที่ไดร้บัการรอ้งเรียนมานัน้ไม่มีความชดัเจน ไม่มีช่องทางในการเพื่อสอบถาม
ขอ้มูลเพิ่มเติมนอกจากช่องทางแชท ส่งผลใหไ้ม่สามารถสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมไดอ้ย่าง
ทันท่วงที กระบวนการในการจัดการขอ้รอ้งเรียนของแอปพลิเคชัน Traffy Fondue มีขัน้ตอนการ
ตรวจสอบและส่งต่อปัญหาไปยังหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง โดยพิจารณาความเร่งด่วนและผลกระทบ
ของปัญหาเป็นหลัก อย่างไรก็ตาม อุปสรรคดา้นความไม่สมบูรณ์ของขอ้มูล ส่งผลใหห้น่วยงาน
ตอ้งใชเ้วลาในการประสานงานเพิ่มเติมก่อนจะสามารถด าเนินการแกไ้ขได ้ซึ่งเป็นสาเหตหุนึ่งที่ท า
ใหก้ารแกไ้ขปัญหาล่าชา้  ทัง้นี ้เมื่อทราบถึงปัญหาและอปุสรรคที่เกิดขึน้แลว้ จึงสมควรที่จะมีการ
พิจารณาแนวทางในการแก้ไขและพัฒนาอย่างเหมาะสม เพื่อใหก้ารด าเนินงานมีประสิทธิภาพ
ยิ่งขึน้ และสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนไดอ้ย่างทันท่วงที  เพื่อใหส้อดคลอ้ง
กบัการขบัเคลื่อนรฐับาลดิจิทัล (Digital Government) และเป็นกลไกส าคญัในการยกระดบัการมี
สว่นรว่มของประชาชน อนัจะน าไปสูก่ารพฒันาเมืองอจัฉรยิะ (Smart City) อย่างยั่งยืนในอนาคต  

ข้อเสนอแนะ  
 ผลจากการศึกษาเรื่อง “การศึกษากระบวนการท างานของแอปพลิเคชัน Traffy Fondue 

ของกรุงเทพมหานคร” ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ดงันี ้

1.ข้อเสนอแนะส าหรับน าผลในการวิจัยไปใช้ 
การศึกษางานวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะส าหรบัการน าผลของการศกึษาไปใชเ้พื่อการ

พฒันาแอปพลิเคชนั Traffy Fondue ของกรุงเทพมหานคร ดงันี ้ 
1.ผลจากผลการศึกษา พบว่าผู้แจ้งปัญหาหลายรายให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน ส่งผลให้

เจา้หนา้ที่ไม่สามารถติดต่อกลบัเพื่อขอรายละเอียดเพิ่มเติมไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ดงันัน้ ผูว้ิจยัจึง
เสนอแนะแนวทางใหม้ีการเปิดเผยหมายเลขโทรศัพทข์องผูแ้จง้ โดยอยู่ภายใตค้วามยินยอมของ
เจ้าตัว เพื่ออ านวยความสะดวกในการประสานงานของเจ้าหน้าที่  อีกทั้งยังเสนอให้เพิ่มช่อง
ทางการติดต่อเพิ่มเติม นอกเหนือจากระบบแชทที่มีอยู่ในปัจจุบนั เพื่อใหก้ารสื่อสารเป็นไปอย่าง
ราบรื่นและรวดเร็วยิ่งขึน้  เปิดทางเลือกใหผู้แ้จง้สามารถ “ยินยอมใหติ้ดต่อกลบัได”้ เช่น เพิ่มช่อง
ใหก้รอกเบอรโ์ทรหรืออีเมล (โดยไม่บงัคบั) เพื่อใหเ้จา้หนา้ที่ติดต่อสอบถามขอ้มลูเพิ่มเติม หรือเพิ่ม
ฟังกช์นั “ติดตามอัตโนมติั” หากไม่มีการตอบกลบัภายใน X วนั ระบบจะแจง้เตือนผูแ้จง้อีกครัง้ให้
ช่วยตอบค าถาม 

2. ผลจากการศึกษา พบว่า ระบบไม่ได้เปิดเผยข้อมูลของผู้ร ้องเรียนต่อเจ้าหน้าที่
ผูด้  าเนินการ ส่งผลให้การติดต่อสอบถามขอ้มูลเพิ่มเติมเป็นไปดว้ยความยากล าบาก โดยตอ้ง
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ด าเนินการผ่านช่องทางแชทเท่านัน้ ซึ่งในหลายกรณีผูร้อ้งเรียนไม่ไดต้อบกลบัหรือใชเ้วลานานใน
การตอบ สง่ผลใหก้ระบวนการตรวจสอบและแกไ้ขปัญหาลา่ชา้ อีกทัง้ยงัสง่ผลต่อระยะเวลาในการ
ปิดเรื่องรอ้งเรียนที่นานขึน้   เมื่อการด าเนินการแกไ้ขเสร็จสิน้แลว้ หน่วยงานที่รบัผิดชอบจะตอ้ง
ไดร้บัการประเมินจากผูแ้จง้ หากผูแ้จง้ตอบกลบัล่าชา้ หรือไม่ไดใ้หข้อ้มูลเพิ่มเติมอย่างครบถ้วน 
อาจสง่ผลต่อคณุภาพของงานและระดบัคะแนนการประเมินของหน่วยงานได ้

ดงันัน้ ผูว้ิจยัจึงเสนอแนะแนวทางใหร้ะบบมีการจดัเก็บและแสดงขอ้มลูหมายเลขโทรศพัท์
ของผูร้อ้งเรียนใหก้บัเจา้หนา้ที่ผูร้บัผิดชอบ โดยอยู่ภายใตเ้งื่อนไขของความยินยอมจากผูแ้จง้ เพื่อ
อ านวยความสะดวกในการติดต่อสอบถามขอ้มลูเพิ่มเติม อนัจะช่วยใหก้ระบวนการแกไ้ขปัญหามี
ความรวดเรว็และมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้  

3. ผลจากการศึกษา พบว่า มีขอ้รอ้งเรียนจ านวนหนึ่งที่ผูแ้จง้ระบุพิกัดไม่ตรงกับสถานที่
เกิดเหตุจริง ซึ่งอาจเกิดจากการที่ผูใ้ชง้านไม่ไดอ้ยู่ ณ ต าแหน่งที่พบปัญหาในขณะท าการแจง้ ท า
ใหร้ะบบแสดงพิกดัตามต าแหน่งปัจจบุนัของผูใ้ชง้านแทน ส่งผลใหพ้ิกดัที่แนบมาคลาดเคลื่อนจาก
จุดที่เกิดเหตุโดยแทจ้ริง นอกจากนี ้ยังพบว่าความสามารถในการระบุต าแหน่งพิกัดของสมารท์
โฟนแต่ละรุ่นมีความแตกต่างกัน บางรุ่นสามารถซูมเพื่อปักหมดุไดอ้ย่างแม่นย า ขณะที่บางรุ่นไม่
สามารถด าเนินการไดใ้นระดบัเดียวกนั 

ดังนั้น ผูว้ิจัยจึงเสนอใหม้ีการปรบัปรุงระบบ โดยเพิ่มช่องกรอกขอ้มูลสถานที่ในรูปแบบ
บังคับ (Default Required Field) เพื่อให้ผู ้แจ้งต้องระบุรายละเอียดของสถานที่ที่พบปัญหา
เพิ่มเติม เช่น ชื่อถนน ซอย หมู่บา้น เขต และแขวง เป็นตน้ พรอ้มกันนี ้ยังใหค้งฟังกช์ันแนบพิกัด 
(Location) ไวเ้ช่นเดิม เพื่อให้เจ้าหน้าที่สามารถใชข้อ้มูลร่วมกันในการตรวจสอบจุดเกิดเหตุได้
อย่างถูกตอ้งและครบถว้นมากยิ่งขึน้ โดยเฉพาะในกรณีที่พิกดัที่แนบมานัน้ไม่ตรงกบัความเป็นจริง
หรือเพิ่มระบบแนะน าและแจง้เตือนในแอปก่อนส่งขอ้มูล เช่น “กรุณาแนบรูปภาพ” หรือ “พิกัดที่
ระบุไม่ชัดเจน  โดยเสนอให้จัดท าคลิปหรือคู่มือสั้น ๆ ให้ประชาชนเข้าใจวิธีการแจง้เรื่องอย่าง
ถกูตอ้ง และเสนอพิจารณาการสรา้งระบบตรวจสอบความถกูตอ้งของขอ้มลูเบือ้งตน้ก่อนการสง่ 

4.ผลจากการศึกษา พบว่า ในกรณีที่ใชช้่องทางโทรศัพทเ์พื่อแจง้ขอ้มูล ปรากฏว่าผูแ้จง้
ขอ้มูลบางรายไม่ไดใ้ห้ขอ้มูลครบถ้วน ท าใหต้อ้งขอขอ้มูลเพิ่มเติมจากผูแ้จง้อีกครัง้ ซึ่งส่งผลให้
กระบวนการในการด าเนินการล่าชา้ นอกจากนี ้พบว่ากระบวนการท างานของแต่ละเขตในการใช้
แอปพลิเคชัน Traffy Fondue ในการประสานงานกับส านักการโยธานั้นมีความแตกต่างกัน โดย
บางเขตเมื่อส่งมอบงานใหส้  านักการโยธาแลว้ก็ไม่มีการติดตามหรือคัดกรองปัญหาใหก้ับส านัก
การโยธา ในขณะที่บางเขตมีการคดักรองปัญหาก่อนสง่มอบงานให ้
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ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเสนอให้มีการเพิ่มกระบวนการอบรมเพื่อพัฒนาความเข้าใจและแนว
ทางการปฏิบัติงานส าหรบัเจา้หน้าที่ในกรณีที่มีการเพิ่มหน่วยงานเขา้มาในระบบแอปพลิเคชัน 
Traffy Fondue โดยใหม้ีการประชุมอบรมและระดมความคิดร่วมกันระหว่างเจา้หนา้ที่จากแต่ละ
ส านกังานเขต เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจตรงกนัในการด าเนินการ และเพื่อพฒันาแนวทางการท างาน
ร่วมกันที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ นอกจากนี ้ควรมีการประเมินผลการท างานของส านักงานเขต
และหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อพฒันาและปรบัปรุงกระบวนการใหดี้ยิ่งขึน้ในอนาคต 

5.ผลจากการศึกษา พบว่า ระบบไม่สามารถคดักรองปัญหาไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ สง่ผล
ให้ผูแ้จ้งสามารถรอ้งเรียนเรื่องใดก็ได้ หรือรอ้งเรียนเรื่องเดิมหลายครัง้โดยใช้ผูแ้จ้งคนเดียวกัน 
ดงันัน้ เพื่อปรบัปรุงกระบวนการคัดกรองปัญหาที่มีอยู่และลดการท างานซ า้ซอ้น ผูว้ิจยัจึงเสนอให้
ทางเขตด าเนินการช่วยคัดกรองปัญหาเบือ้งตน้ใหก้ับส านักการโยธา เช่น การตรวจสอบว่าเรื่อง
รอ้งเรียนดงักลา่วเคยถูกแจง้เขา้มาก่อนหรือไม่ นอกจากนี ้หากพบว่าเป็นปัญหาซ า้จากผูแ้จง้หลาย
ราย ผูว้ิจัยขอเสนอให้ผูพ้ัฒนาแอปพลิเคชันพัฒนาฟังก์ชันใหม่ที่ชื่อว่า "Related Issue" โดยให้
สามารถเชื่อมโยงรหัสเรื่องแจง้ได ้เช่น หากมีเรื่องแจง้ที่ 1 (รหัสเรื่อง #2024HYN7QR) และเรื่อง
แจง้ที่ 2 (รหัสเรื่อง #2024D9D4LP) เจา้หนา้ที่สามารถเชื่อมโยงทัง้สองเรื่องเขา้ดว้ยกนัได ้ซึ่งเมื่อ
เจา้หนา้ที่ท าการอัปเดตสถานะของเรื่องแจง้ที่ 1 สถานะของเรื่องแจง้ที่ 2 จะถูกอัปเดตใหต้รงกัน
โดยอตัโนมติั เพื่อลดความซ า้ซอ้นในการท างานของเจา้หนา้ที่ 

ส าหรบักรณีที่เรื่องเดิมถูกแจง้ซ า้ๆ ผูว้ิจยัเสนอใหพ้ฒันา “ระบบคดักรองอตัโนมติั” ดว้ย AI 
เพื่อจบัปัญหาซ า้หากพบว่าเป็นปัญหาเดิมที่มีรายละเอียด พิกัด หรือขอ้มูลตรงกัน ระบบควรปิด
การแจง้ปัญหานัน้ไม่ใหส้ามารถแจง้เขา้มาไดอี้ก เพื่อป้องกนัการแจง้ปัญหาซ า้ซอ้นและเพิ่มความ
สะดวกในการจดัการขอ้รอ้งเรียน 

6.ผลจากการศกึษา พบว่า  เรื่องรอ้งเรียนบางเรื่องอยู่ในขัน้ตอนของกฎหมายที่ด  าเนินการ
โดยหน่วยงานภายนอก เช่น สถานีต ารวจ ทางส านักการโยธาไม่สามารถด าเนินการปิดเรื่องได ้
เนื่องจากไม่สามารถส่งต่อปัญหาไปยงัสถานีต ารวจไดเ้นื่องจากไม่มีหน่วยงานในระบบ  ทางผูว้ิจยั
เสนอให้ระบบเพิ่มสถานะ เสร็จสิน้ (ส่งต่อหน่วยงานที่เก่ียวข้องเรียบรอ้ย) ในระบบ เพื่อให้ลด
ปรมิาณเรื่องคงคา้งในระบบที่ไม่สามารถปิดเรื่องไดเ้พราะไม่สามารถเปลี่ยนสถานะได ้

7.ผลจากการศึกษา พบว่า ส านักการโยธายังไม่มีการก าหนด SLA (Service Level 
Agreement) หรือระยะเวลาในการแก้ไขปัญหาที่ชัดเจน ซึ่งส่งผลใหไ้ม่สามารถระบุเวลาในการ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาจนเสร็จสิน้ได้อย่างมีระเบียบ อย่างไรก็ตาม จากการปฏิบัติงานของ
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หน่วยงาน พบว่าเจา้หน้าที่ทุกคนมีความมุ่งมั่นในการด าเนินการแก้ไขปัญหาใหเ้สร็จสิน้โดยเร็ว
ที่สดุ 

ดงันัน้ ผูว้ิจยัจึงเสนอใหส้  านกัการโยธาก าหนด SLA ที่ชดัเจนเป็นเอกสารที่สามารถอา้งอิง
ได้ โดยการจัดล าดับความรุนแรงของปัญหาตามล าดับ เช่น ปัญหาที่มีความเสี่ยงสูงควร
ด าเนินการใหเ้สรจ็สิน้ภายใน 3 วนัท าการ เป็นตน้ การก าหนด SLA จะเป็นกรอบในการท างานของ
หน่วยงานและช่วยในการรกัษาระดบัคณุภาพการใหบ้ริการแก่ประชาชนใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานที่
ก าหนด 

 
2.ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

1. การศึกษางานวิจัยชิน้นีม้ีการเก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก ซึ่งเป็นขอ้มูลจาก
ฝ่ายเจา้หนา้ที่ส  านกัการโยธา กรุงเทพมหานคร หน่วยงานเดียว เพื่อใหผ้ลการศกึษาเป็นประโยชน์
ต่อแอปพลิเคชัน Traffy Fondue ของกรุงเทพมหานครทุกหน่วยงานที่ใชง้าน อาจตอ้งมีการศึกษา
กระบวนการท างาน ปัญหา และอปุสรรคเพิ่มเติมเพื่อใหไ้ดแ้นวทางพฒันาแอปพลิเคชนัโดยรวมทัง้
ระบบ การศึกษางานวิจยันีไ้ดเ้ก็บขอ้มลูจากการสมัภาษณเ์ชิงลึกกบัเจา้หนา้ที่จากส านักการโยธา 
กรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นหน่วยงานเดียว โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อใหผ้ลการศึกษาเป็นประโยชนต่์อ
การพฒันาแอปพลิเคชนั Traffy Fondue ของกรุงเทพมหานครทกุหน่วยงานที่ใชง้าน อย่างไรก็ตาม 
เพื่อใหไ้ดแ้นวทางการพัฒนาระบบแอปพลิเคชนัที่มีประสิทธิภาพและครอบคลมุ ควรมีการศึกษา
เพิ่มเติมเก่ียวกบักระบวนการท างานและปัญหาหรืออปุสรรคที่เกิดขึน้จากหน่วยงานอ่ืน ๆ ที่ใชแ้อป
พลิเคชนั เพื่อใหส้ามารถพฒันาระบบใหดี้ขึน้ในทกุมิติ 

2.ในการตั้งค าถามในการสัมภาษณ์ควรมีการเจาะจงประเด็นค าถามให้ลึกกว่านี ้
เนื่องจากเป็นประเด็นค าถามที่ค่อนขา้งกวา้ง ท าใหใ้ชเ้วลาในการสมัภาษณน์านกว่าจะถึงประเด็น
ข้อสอบถาม ในการตั้งค าถามเพื่อการสัมภาษณ์ ควรมีการเจาะจงและท าให้ค าถามมีความ
เฉพาะเจาะจงมากขึน้ เนื่องจากค าถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์ครั้งนี ้ค่อนข้างกว้าง ซึ่งท าให้ใช้
เวลานานในการสมัภาษณ์และท าใหไ้ม่สามารถเขา้ใจประเด็นหลกัไดอ้ย่างรวดเร็ว การปรบัปรุง
ค าถามใหม้ีความเฉพาะเจาะจงและลึกซึง้มากขึน้จะช่วยใหก้ารสมัภาษณไ์ดผ้ลลพัธท์ี่ชดัเจนและ
ตรงประเด็นมากขึน้ 

3. ข้อเสนอแนะระดับนโยบาย เสนอให้กรุงเทพมหานครด าเนินการจัดท าระบบ 
Dashboard เฉพาะส าหรบัเจา้หนา้ที่ของกรุงเทพมหานคร เพื่อใชใ้นการติดตามและวิเคราะหผ์ล
การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการด าเนินงานในการแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งเรียนผ่าน
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แอปพลิเคชัน Traffy Fondue โดย Dashboard ดังกล่าวควรสามารถแสดงผลขอ้มูลการประเมิน
ของหน่วยงานทุกระดับในรูปแบบที่เข้าใจง่าย เช่น การประเมินผลการด าเนินงานของแต่ละ
ส านกังานเขต หรือหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง 

ทั้งนี ้ เพื่อน าผลการประเมินที่ได้รบัไปใช้เป็นข้อมูลในการปรบัปรุงประสิทธิภาพการ
ใหบ้รกิารของหน่วยงานภาครฐั และเป็นแนวทางในการก าหนดนโยบาย การจดัสรรทรพัยากร และ
การพฒันาบคุลากรในแต่ละพืน้ที่ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนอย่างแทจ้รงิ 

4. ขอ้เสนอแนะระดบัปฏิบติัการ ควรมีการจดัอบรมเจา้หนา้ที่ผูป้ฏิบติังานเป็นประจ าทุก
ปีเก่ียวกับการใชง้านระบบ Traffy Fondue ทัง้ในดา้นเทคนิคและกระบวนการท างานที่เก่ียวขอ้ง 
รวมถึงการติดตามผลการด าเนินงานจากขอ้รอ้งเรียนอย่างเป็นระบบ เพื่อใหเ้จา้หน้าที่มีความรู ้
ความเข้าใจ และสามารถใช้ระบบได้อย่างมีประสิทธิภาพ พรอ้มทั้งสามารถตอบสนองต่อข้อ
รอ้งเรียนของประชาชนไดอ้ย่างรวดเร็วและเหมาะสม อันจะส่งผลใหภ้าพรวมของการใหบ้ริการ
ประชาชนของหน่วยงานมีคณุภาพและไดม้าตรฐานย่ิงขึน้ 
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