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บทคดัย่อ 

 การวจิยันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษากระบวนการ ปัญหาอุปสรรค รวมถงึแนวทางในการพฒันาจาก
การน าแอปพลเิคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดวู ์มาใชใ้นการใหบ้รกิารรบัเรื่องรอ้งเรยีน กรณีศกึษาส านักงานเขตหลกัสี ่
กรุงเทพมหานคร โดยเป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ ใชว้ธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูการวจิยัเอกสารและการสมัภาษณ์
ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั ด้วยแบบสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง จ านวน 10 คน ซึ่งเป็นขา้ราชการ บุคลากร/เจ้าหน้าที่ 
ทีร่บัผดิชอบโดยตรงในการใหบ้รกิารประชาชน ผ่านการใชง้านแอปพลเิคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดูว์ ผลการศกึษา
พบว่า 1.กระบวนการน าแอปพลิเคชัน ทราฟฟ่ี ฟองดูว์ ที่น ามาใช้ในการให้บริการรับเรื่องร้องเรียน 
มอีงค์ประกอบของการบรกิารสาธารณะ รายละเอียดในการด าเนินการของแอปพลเิคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดูว์ 
มหีลกัการจดัท าบรกิารสาธารณะ การคดักรองเรื่องทีป่ระชาชนแจ้ง ก่อนทีจ่ะส่งต่อใหห้น่วยงานว่าเป็นการ
รอ้งเรยีนในลกัษณะใด 2.ปัญหาและอุปสรรคจากกระบวนการด าเนินงานของเทคโนโลยดีจิทิลั ทราฟฟ่ี ฟอง
ดูว์ ที่น ามาใช้ ได้แก่ ปัญหาจากด้านความพร้อมของเจ้าหน้าที่ ทกัษะ ความรู้ ความสามารถ ปัญหาและ
อุปสรรคเกดิจากเจา้หน้าทีไ่ม่ไดร้บัการฝึกอบรมการใชง้านผ่านระบบก่อนใชง้าน ปัญหาจากดา้นความเสถยีร
ของระบบ ได้แก่ ระบบล่ม หน้าจอค้าง กดเข้าใช้งานไม่ได้ ปัญหาจากด้านการจัดท าบริการสาธารณะ  
เป็นปัญหาทีอ่ยู่นอกเหนือการควบคุมของกรุงเทพมหานคร 3.แนวทางในการพฒันาการรบัเรื่องรอ้งเรยีนผา่น
แอปพลิเคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดูว์ ที่น ามาใช้ คือ ควรฝึกอบรมการใช้งานระบบให้กบัข้าราชการ บุคลากร/
เจา้หน้าที ่รว่มกบัหน่วยงานภายนอกเพือ่ด าเนินการแกไ้ขปัญหาเรือ่งรอ้งเรยีน 
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บทน า 

 ประเทศไทยไดม้กีารจดัท าแผนแม่บท แผนปฏบิตักิารและการขบัเคลื่อนการพฒันาเมอืงอจัฉรยิะให้
สอดคล้องกบัทศิทางการพฒันาประเทศ ตามแนวทางการขบัเคลื่อนประเทศภายใต้โมเดลไทยแลนด์ 4.0 
ทีเ่น้นด าเนินการทางดา้นการน าเทคโนโลยดีจิทิลัเขา้มาประยกุตใ์ช ้และยทุธศาสตรช์าต ิ20 ปี โดยแผนพฒันา
เมอืงอจัฉรยิะมมีติทิี่ส าคญั 7 ด้าน ได้แก่ 1.สิง่แวดล้อมอจัฉรยิะ (Smart Environment) 2.การเดนิทางและ
ขนสง่อจัฉรยิะ (Smart Mobility) 3.การด ารงชวีติอจัฉรยิะ (Smart Living) 4.พลเมอืงอจัฉรยิะ (Smart People) 
5.พลงังานอจัฉรยิะ (Smart Energy) 6.เศรศฐกจิอจัฉรยิะ (Smart Economy) 7.การบรกิารภาครฐัอจัฉรยิะ 
(Smart Governance) ซึง่ไดท้ าการคดัเลอืกพืน้ทีเ่ป้าหมายทีเ่ป็นเมอืงอจัฉรยิะตน้แบบในปี พ.ศ. 2561 - 2563 
จ านวน 7 จงัหวดั ไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร, ชลบุร,ี เชยีงใหม,่ ภเูกต็, ขอนแก่น, ระยอง และฉะเชงิเทรา พรอ้ม
ทัง้ตัง้เป้าหมายให้ครอบคลุมทัง้หมด 76 จงัหวดั และกรุงเทพมหานคร ในปี พ.ศ. 2565 (ส านักงานเมอืง
อจัฉรยิะ, 2564) 

 การจดัท าแผนพฒันารฐับาลดจิทิลัของกรุงเทพมหานคร (พ.ศ. 2566 - 2570) มเีป้าหมายเพือ่ใชเ้ป็น
กรอบในการด าเนินงานด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ และการสื่อสารของกรุงเทพมหานคร ต่อเนื่องจากแผน
แมบ่ทเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสารกรุงเทพมหานคร ระยะ 5 ปี (พ.ศ. 2561 - 2565) ซึง่สิน้สุดแผนใน
ปี 2565 การจดัท าแผนพฒันารฐับาลดจิิทลัของกรุงเทพมหานคร (พ.ศ. 2566 - 2570) ในเบื้องต้นพบว่า 
มกีารขบัเคลื่อนแผนไปสู่การปฏบิตัไิดไ้ม่มากนัก รวมทัง้ผูบ้รหิารหลายท่านเหน็ว่า กรอบแนวคดิของแม่บทฯ
ดังกล่าวยังอยู่ในทิศทางการพฒันาของนโยบายระดบัชาติ เพียงแต่โครงการบางโครงการอาจไม่จ าเป็นต้อง
ด าเนินการ เพราะเทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วมาก จึงควรใช้วิธีการปรับปรุงแผนให้เข้ากับ
สภาพแวดล้อมปัจจุบนั และเชื่อมโยงให้สอดคล้องกบัแผนต่าง ๆ เมื่อมกีารประกาศใช้แผนพฒันารฐับาลดจิทิลั 
หน่วยงานของรฐัจะตอ้งด าเนินการตามแผนดงักล่าวและตอ้งจดัท า หรอืปรบัปรุงแผนปฏบิตักิาร หรอืแผนงาน
ของหน่วยงานรฐัให้สอดคล้องกับแผนพฒันารฐับาลดิจิทลัด้วย โดยแผนต่าง ๆ มีการเชื่อมโยงประเด็น
เกีย่วขอ้งกบักรอบยุทธศาสตรช์าต ิ20 ปี (พ.ศ. 2560 - 2580) ซึง่กล่าวไดว้่าทศิทางการด าเนินงานเป็นไปใน
ทศิทางเดยีวกนั เพยีงแต่ส าหรบัการด าเนินงานดา้นเทคโนโลยดีจิทิลั จะมแีผนทีม่ลีกัษณะเฉพาะดา้นมากขึน้ 
โดยเฉพาะแผนพฒันาดจิทิลัเพื่อเศรษฐกจิและสงัคมฯ ร่างแผนพฒันารฐับาลดจิทิลัของประเทศไทย พ.ศ. 2566 - 2570 
ซึง่แผนพฒันารฐับาลดจิทิลัของกรุงเทพมหานครควรจะใหค้วามส าคญักบัแผน่เหล่านี้เป็นพเิศษ  

สาระส าคญัในแผนพฒันารฐับาลดจิทิลัของกรุงเทพมหานคร (พ.ศ. 2566 - 2570) จะเน้นเรื่องการ 
บูรณาการขอ้มูลและการเชื่อมโยงขอ้มูลระหว่างหน่วยงานภาครฐั เพื่อเปิดเผยขอ้มูล รวมถงึการให้บรกิาร  
e-service ที่ประชาชนสามารถท าได้ผ่านระบบดจิทิลั เพื่อลดการเดนิทางมาติดต่อราชการของประชาชน 
ดงันัน้ จงึมคีวามแตกต่างจากแผนแม่บทเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสารของกรุงเทพมหานคร ระยะ 5 ปี 
(พ.ศ. 2561 - 2565) คอื เป้าหมายของ Smart BMA จะเน้น Smart Government/Smart Governance  
และสนับสนุนการเป็น Smart City เพยีงบางส่วน ไม่ใชท้ัง้พืน้ทีก่รุงเทพมหานคร การทีก่รุงเทพมหานครจะ
เป็น Smart City ไดน้ัน้ จะมคีวามเกีย่วขอ้งกบัการพฒันาพืน้ทีแ่ละมคีวามร่วมมอืจากภาคประชาชนร่วมดว้ย 
ดงันัน้ การเกดิขึน้ของ Smart City จะตอ้งมหีน่วยงานทีร่บัผดิชอบพืน้ทีร่่วมดว้ย เช่น ส านักงานเขต หน่วยงานระดบั
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ส านักที่เกี่ยวขอ้งกบัสาธารณูปโภคพื้นฐาน สิง่แวดล้อม เป็นต้น เพื่อร่วมการขบัเคลื่อนการเป็น Smart City  
ซึ่งเป้าหมายของแผนฉบบันี้จะเป็นเครื่องมอื หรอืเครื่องใชด้า้นเทคโนโลยดีจิทิลัสนับสนุนโครงการ/กจิกรรม
ต่าง ๆ ดังนัน้ จึงได้ก าหนดวิสัยทัศน์ใหม่เป็น “กรุงเทพมหานครเป็นองค์กรอัจฉริยะ (Smart BMA)  
เพื่อให้บรกิารประชาชนด้วยระบบเทคโนโลยดีิจิทลั และสนับสนุนการเป็นเมอืงอจัฉรยิะ (Smart City)”  
(ส านักยุทธศาสตร์และประเมนิผล, กองสารสนเทศภูมศิาสตร์, 2565) 

การท างานเพื่อพฒันาเมอืงของทราฟฟ่ี ฟองดูว ์เกดิจากความเชื่อว่าการรูปั้ญหาเป็นจุดเริม่ตน้ของ
การแก้ไข เพื่อลดความเสี่ยงปัญหาอื่นๆ ที่ตามมาจากปัญหาแรกที่เกิดจากความล่าช้า  ปัจจุบนัส านักงาน
พฒันาวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยแีห่งชาติ (สวทช.) โดยศูนย์เทคโนโลยอีิเล็กทรอนิกส์และคอมพวิเตอร์
แห่งชาต ิ(เนคเทค) ผูพ้ฒันาแอปพลเิคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดูว์ ได้น าเทคโนโลยดีงักล่าวไปประยุกต์ใช้ในงาน  
ดา้นสมารต์ซติี้ (Smart city) หรอืเมอืงอจัฉรยิะ โดยอาศยัเทคโนโลยเีซนเซอรแ์ละปัญญาประดษิฐ์ หรอืเอไอ
ในการเปลี่ยนปัญหาของประชาชนให้เป็นขอ้มูล และเปลี่ยนขอ้มูลให้เป็นความเขา้ใจ เพื่อให้ผู้ที่เกี่ยวขอ้ง
สามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 

 ทราฟฟ่ี ฟองดูว ์(Traffy Fondue) เป็นแพลตฟอรม์ทีจ่ดัท าขึน้ส าหรบัตดิต่อสื่อสารปัญหาของเมอืง
ระหว่างประชาชนและหน่วยงานทีร่บัผดิชอบ ประชาชนสามารถแจง้ปัญหาทีพ่บไปใหผู้ท้ีร่บัผดิชอบโดยตรง
เพื่อให้แก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วผ่านทางแอปพลิเคชันบนมือถือ ไม่ว่าจะเป็นปัญหาความสะอาด  
ปัญหาทางเทา้ ไฟส่องสว่าง หรอืถนนช ารุด โดยเป็นการแจง้ปัญหาในรปูแบบทีม่ขีอ้มูลเพยีงพอใหห้น่วยงาน
สามารถด าเนินการได้ทนัท ีเช่น มภีาพถ่ายและต าแหน่งบนแผนที่ ขณะเดยีวกนัหน่วยงานที่รบัผดิชอบก็
สามารถใหข้อ้มลูและอพัเดตสถานการณ์ การแกไ้ขปัญหาสื่อสารกลบัมาใหแ้ก่ประชาชนได ้นอกจากนี้ในส่วน
ของเจ้าหน้าที่ยงัมีระบบบริหารจัดการ และติดตามปัญหาบริการข้อมูลทางสถิติ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 
การวางแผนงบประมาณและก าลงัคน ซึง่หน่วยงานของรฐัและเอกชนสามารถตัง้กลุ่มรบัแจง้และบรหิารจดัการ
ปัญหาของตนเองไดอ้กีดว้ย (ส านกังานพฒันาวทิยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยแีห่งชาต,ิ 2564) 

นายชัชชาติ สิทธิพันธุ์  ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร (Witchayaporn Wongsa, 2022) 
ได้เปิดตัวระบบรายงานปัญหาเส้นเลือดฝอย ผ่านทางทวิตเตอร์ส่วนตัว เมื่อวนัที่ 29 พฤษภาคม 2565 
ด้วยการน าเอาแอปพลิเคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดูว์ เข้ามาใช้ในการท างานของกรุงเทพมหานครอย่างเป็นทางการ 
ในเดอืนมถิุนายน 2565 โดยใหป้ระชาชนเสนอเรื่องทีต่อ้งการรอ้งเรยีน หรอืเสนอแนะเขา้มาในระบบเพื่อใหห้น่วยงาน 
ทีเ่กีย่วขอ้งด าเนินการแกไ้ข แอปพลเิคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดูว ์จงึกลายมาเป็นนวตักรรมทางเทคโนโลยดีจิทิลัทีม่ ี
บทบาทส าคญัในการเป็นแพลตฟอร์มไลน์แชทบอท เพื่อยกระดบัการมีส่วนร่วมของประชาชนผ่านการ
เชือ่มโยงหน่วยงานต่าง ๆ และประชาชนเขา้ดว้ยกนั เพือ่มุง่สูค่วามเป็นเมอืงอจัฉรยิะ (Smart City) ในอนาคต 
ซึ่งจากที่แต่เดมิกรุงเทพมหานคร มชี่องทางรบัแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์จากประชาชน เพยีง 2 ช่องทาง คอื 
1. รอ้งเรยีนดว้ยตนเองทีศู่นย์เรื่องราวรอ้งทุกข ์ส านักงานเลขานุการปลดั กรุงเทพมหานคร อาคารศาลาว่า
การกรุงเทพมหานคร (เสาชงิชา้) 2. สายด่วนเรือ่งราวรอ้งทุกข ์กรุงเทพมหานคร โทร. 1555 

จากการเปลี่ยนแปลงในการให้บริการรับเรื่องร้องเรียน ผู้วิจัยพบว่าส านักงานเขตหลักสี่ 
เป็นหน่วยงานการปกครอง 1 ใน 50 ส านักงานเขตของกรุงเทพมหานคร ได้มีการน าแอปพลิเคชัน 
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ทราฟฟ่ี ฟองดูว ์มาใชใ้นการใหบ้รกิารรบัเรื่องรอ้งเรยีน เพื่อสนองต่อนโยบายของผูบ้รหิารกรุงเทพมหานคร 
ท าใหผู้ว้จิยัมคีวามสนใจในการศกึษาทีเ่กี่ยวกบัการน าแอปพลเิคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดูว์  มาใชใ้นการใหบ้รกิาร 
รับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนของส านักงานเขตหลักสี่ เพื่อให้ทราบถึงกระบวนการ ปัญหาอุปสรรค  
รวมถงึแนวทางในการพฒันาการรบัเรื่องรอ้งเรยีนผ่านแอปพลเิคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดูว์  ทีน่ ามาใช ้เพื่อใหเ้กดิ
ผลลพัธท์ีด่ทีีสุ่ด ทัง้ต่อหน่วยงานและประชาชนผูเ้ขา้มารบับรกิารต่อไป โดยมวีตัถุประสงคใ์นการวจิยั 3 ประการ คอื 

1. เพื่อศึกษากระบวนการน าแอปพลิเคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดูว์ ที่น ามาใช้ในการให้บริการรบัเรื่อง
รอ้งเรยีน กรณีศกึษาส านกังานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศกึษาปัญหาและอุปสรรคจากกระบวนการด าเนินงานของเทคโนโลยดีจิทิลั ทราฟฟ่ี ฟองดูว์  
ทีน่ ามาใชใ้นการใหบ้รกิารรบัเรือ่งรอ้งเรยีน กรณีศกึษาส านกังานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อน าเสนอแนวทางในการพฒันาการรบัเรื่องร้องเรียนผ่านแอปพลิเคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดูว์ 
ทีน่ ามาใชใ้นการใหบ้รกิารรบัเรือ่งรอ้งเรยีน กรณีศกึษาส านกังานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร 

 

วิธีด าเนินการวิจยั 
ผูว้จิยัเลอืกใชก้ารวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใชว้ธิกีารวจิยัและการเกบ็รวบรวม

ขอ้มลู 2 วธิ ีดงันี้ 

 1. การวจิยัเอกสาร (Documentary Research) โดยท าการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากเอกสารต่าง ๆ เชน่ 

1.1 หนังสอืทัว่ไป ได้แก่ เอกสารทางวชิาการ วารสาร บทความ เอกสารประกอบการบรรยาย 
สิง่พมิพ ์สือ่อเิลก็ทรอนิกส ์

1.2 หนงัสอือา้งองิ ไดแ้ก่ สารานุกรม บรรณานุกรม 

1.3 งานวจิยั วทิยานิพนธ ์ดุษฎนีิพนธ์ 

1.4 เอกสารของทางราชการ เชน่ พระราชบญัญตั ิแผนพฒันา... ประกาศ ค าสัง่ ระเบยีบ ฯลฯ 

1.5 เอกสารอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัประเดน็การน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใช้ 

 2. การสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูหลกั (Key Informant Interview) โดยผูว้จิยัลงพืน้ทีส่มัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูล
ส าคญั ด้วยการสมัภาษณ์แบบมโีครงสร้าง หรอืการสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ (Structured Interview or 
Formal Interview) โดยท าการสมัภาษณ์ตามวตัถุประสงค์ของการศึกษาวิจยั การสมัภาษณ์จะท าการ
สมัภาษณ์เป็นรายบุคคล ก่อนการเกบ็รวบรวมขอ้มลูผูว้จิยัจะแจง้ใหผู้ถู้กสมัภาษณ์ทราบก่อนล่วงหน้าทุกครัง้ 

 

ประชากรและผูใ้ห้ข้อมลูหลกั 
ประชากรและผูใ้หข้อ้มลูหลกัของการวจิยัครัง้นี้ คอื 

 1. ประชากรของการวิจยั (Population) ได้แก่ ข้าราชการ บุคลากร/เจ้าหน้าที่ ของส านักงานเขตหลกัสี ่
ทีเ่กีย่วขอ้งในการน าเทคโนโลยดีจิทิลั ทราฟฟ่ี ฟองดวู ์มาใชใ้นการใหบ้รกิารรบัเรือ่งรอ้งเรยีนจากประชาชน 
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2. ผู้ให้ข้อมูลส าคญั (Key Informants) ที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้  ผู้วิจัยคดัเลือกผู้ให้ข้อมูลส าคัญ  
โดยใชว้ธิกีารคดัเลอืกผูใ้หข้อ้มลูหลกัแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

เพื่อเลอืกผูใ้หข้อ้มลูหลกัของการวจิยั ซึง่ประกอบดว้ย ขา้ราชการ บุคลากร/เจา้หน้าทีข่องแต่ละฝ่าย  
ฝ่ายละ 1 คน โดยได้ก าหนดกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัในการศกึษา จ านวน 10 คน เนื่องจากแต่ละฝ่าย  จะมผีูท้ี่
ปฏบิตัหิน้าทีแ่ละรบัผดิชอบโดยตรงในการน าแอปพลเิคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดูว ์มาใชใ้หบ้รกิารรบัเรื่องรอ้งเรยีน
จากประชาชน จ านวนฝ่ายละ 1 คน จงึถอืไดว้า่เป็นแหล่งขอ้มลูทีน่่าเชือ่ถอื 

 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูในการวจิยันครัง้นี้ คอื แบบสมัภาษณ์โดยใชว้ธิกีารสมัภาษณ์
แบบมีโครงสร้าง (Structured Interview) ลกัษณะของการสมัภาษณ์ เป็นการสมัภาษณ์ที่มีค าถามและ
ขอ้ก าหนดทีแ่น่นอนตายตวั จะสมัภาษณ์ผูใ้ดกใ็ชค้ าถามเดยีวกนั (สภุางค ์จนัทวานิช, 2559, อา้งถงึใน วโิรจน์ 
ก่อสกุล, 2566, หน้า 62) และการสมัภาษณ์จะท าการสมัภาษณ์เป็นรายบุคคล ก่อนการเก็บรวบรวมขอ้มูล
ผูว้จิยัไดก้ าหนดวนัสมัภาษณ์ โดยไดแ้จง้ใหผู้ถู้กสมัภาษณ์ทราบก่อนล่วงหน้า ในการสมัภาษณ์ผูส้มัภาษณ์จะ
ใชก้ารจดบนัทกึ โดยก่อนสมัภาษณ์จะขออนุญาตผูถู้กสมัภาษณ์ในการจดบนัทกึการสนทนาก่อนทุกครัง้ 

 

วิธีการประมวลผลข้อมลูและการวิเคราะหข์้อมลู 
 การวเิคราะห์ข้อมูลในการท าการศึกษาครัง้นี้ เป็นการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) ผูว้จิยัมขี ัน้ตอนในการวเิคราะห ์ดงันี้ 

 1. น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

 2. น าข้อมูลที่ได้จากการสมัภาษณ์มาแยกประเด็นค าถาม แล้วน ามาเปรียบเทียบความเหมอืน  
หรอืความแตกต่างของผูใ้หส้มัภาษณ์แต่ละคน ก่อนจะน าขอ้มลูนัน้ไปวเิคราะห์ 

 3. น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ค าถาม แลว้น ามาเปรยีบเทยีบกบัขอ้มูลเอกสารที่
น ามาประกอบวธิกีารวจิยั เช่น แนวคดิ ทฤษฎ ีงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และคู่มอืการปฏบิตังิานของส านักงานเขต
หลกัสี ่กรุงเทพมหานคร 

 4. น าข้อมูลที่ได้จากการเปรยีบเทียบมาท าการวิเคราะห์ข้อมูลร่วมกนั เพื่อสรุปผลการวจิยัและ
ตคีวามการวจิยั เพื่อใหท้ราบถงึกระบวนการน าเทคโนโลยดีจิทิลั ทราฟฟ่ี ฟองดูว์ มาใชใ้นการใหบ้รกิารรบั
เรื่องร้องเรยีนจากประชาชน รวมถึงปัญหาและอุปสรรค อีกทัง้สามารถน ามาใช้เป็นแนวทางแก้ไขปัญหา 
และอุปสรรคจากการน าแอปพลเิคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดูว ์มาใชใ้นการใหบ้รกิารรบัเรื่องรอ้งเรยีนจากประชาชน
ของส านกังานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร โดยผูว้จิยัจะใชก้ารน าเสนอผลการวจิยัในรปูแบบพรรณนาความ 
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ผลการวิจยัและอภิปราย 
ผูว้จิยัไดเ้กบ็รวบรวมขอ้มูลจากการวจิยัเอกสาร (Documentary Research) และการสมัภาษณ์ผูใ้ห้

ข้อมูลหลัก (Key Informant Interview) ด้วยการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง หรือการสัมภาษณ์แบบเป็นทางการ 
(Structured Interview or Formal Interview) มาประมวลผลและวเิคราะหข์อ้มลู โดยมวีตัถุประสงค ์ดงันี้ 

1. เพื่อศึกษากระบวนการน าแอปพลิเคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดูว์ ที่น ามาใช้ในการให้บริการรบัเรื่อง
รอ้งเรยีน กรณีศกึษาส านกังานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร  

2.เพื่อศกึษาปัญหาและอุปสรรคจากกระบวนการด าเนินงานของเทคโนโลยดีจิทิลั ทราฟฟ่ี ฟองดูว์   
ทีน่ ามาใชใ้นการใหบ้รกิารรบัเรือ่งรอ้งเรยีน กรณีศกึษาส านกังานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร 

3.เพื่อน าเสนอแนวทางในการพฒันาการรับเรื่องร้องเรียนผ่านแอปพลิเคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดูว์   
ทีน่ ามาใชใ้นการใหบ้รกิารรบัเรือ่งรอ้งเรยีน กรณีศกึษาส านกังานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร  

ผู้วิจัยได้น าข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้ในการสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก จากข้าราชการ บุคลากร/
เจา้หน้าที ่ส านักงานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร น ามาวเิคราะหแ์ละแยกประเดน็จากขอ้มูลเพื่อใหส้อดคลอ้ง
กบัวตัถุประสงคก์ารวจิยั ดงันี้ 

 1. กระบวนการน าแอปพลิเคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดวู ์ท่ีน ามาใช้ในการให้บริการรบัเร่ืองร้องเรียน 

กรณีศึกษาส านักงานเขตหลกัส่ี กรงุเทพมหานคร 

จากการศกึษาพบว่า กระบวนการน าแอปพลเิคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดวู ์ทีน่ ามาใชใ้นการใหบ้รกิารรบั
เรือ่งรอ้งเรยีน กรณีศกึษาส านกังานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร มดีงันี้ 

1) องค์ประกอบของการบรกิารสาธารณะ พบว่าการท างานของแอปพลเิคชนั เป็นการใหบ้รกิาร
ต่อผูท้ี่มาร้องเรยีน ซึ่งประโยชน์นี้เป็นผลดตี่อผูม้าใชบ้รกิาร และหน่วยงานเป็นผูด้ าเนินการตรวจสอบตาม
ความประสงคข์องผูม้ารอ้งเรยีน โดยมกีระบวนการปฏบิตังิาน ดงันี้ 1.เมื่อประชาชนแจง้เรื่องเขา้มาในระบบ 
เจา้หน้าทีจ่ะรบัเรือ่ง และด าเนินการ ระบบจะปรบัสถานะเป็นก าลงัด าเนินการ เพิม่ค าอธบิายและภาพประกอบ 
ระบบจะส่งความก้าวหน้าให้ผู้แจ้ง 2.เมื่อแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ ระบบจะปรับสถานะเป็นเสร็จสิ้น เพิ่ม
ค าอธบิายและภาพประกอบ ระบบจะส่งความกา้วหน้าใหผู้แ้จง้ 3.ผูแ้จง้จะไดร้บัรายงานความกา้วหน้าทุกครัง้
และจะประเมนิความพงึพอใจเมือ่การแกไ้ขปัญหาเสรจ็สิน้ 

2) หลกัการจดัท าบรกิารสาธารณะ พบว่ากระบวนการท างานของแอปพลเิคชนัไม่มวีนัหยุดนิ่ง 
เพื่อการท างานที่ต่อเนื่องตามขัน้ตอนการท างาน มคีวามเสมอภาคและตอบโจทย์ตามความต้องการของ
ผูใ้ชง้าน การคดักรองเรื่องทีป่ระชาชนแจง้เขา้ก่อนทีจ่ะส่งต่อใหห้น่วยงานว่าเป็นการรอ้งเรยีนในลกัษณะกลัน่
แกล้ง ก่อกวน แจ้งเรื่องเท็จหรือการให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน หากเรื่องร้องเรียนใดไม่มผีลต่อผู้ร้องก็ควรให้
เปิดเผยข้อมูลผู้ร้อง เช่น ชื่อ เบอร์โทรศัพท์ติดต่อ เพื่อสอบถามข้อมูลเพิ่มเติมเพื่อความชดัเจนและไม่
ผดิพลาด 
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2. ปัญหาและอุปสรรคจากกระบวนการด าเนินงานของเทคโนโลยีดิจิทลั ทราฟฟ่ี ฟองดูว์  

ท่ีน ามาใช้ในการให้บริการรบัเร่ืองร้องเรียน กรณีศึกษาส านักงานเขตหลกัส่ี กรงุเทพมหานคร 

จากการศกึษาพบว่า ปัญหาและอุปสรรคจากกระบวนการด าเนินงานของเทคโนโลยดีจิทิลั ทราฟฟ่ี 
ฟองดวู ์ทีน่ ามาใชใ้นการใหบ้รกิารรบัเรือ่งรอ้งเรยีน กรณีศกึษาส านกังานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร มดีงันี้ 

1) ปัญหาจากดา้นความพรอ้มของเจา้หน้าที ่ทกัษะ ความรู ้ความสามารถ ปัญหาและอุปสรรคเกดิ
จากเจ้าหน้าที่ไม่ได้รบัการฝึกอบรมในการใช้งานหรอืการให้บรกิารผ่านระบบก่อนเริม่ใช้งานแอปพลิเคชนั 
เจา้หน้าทีบ่างท่านมคีวามรูไ้มเ่พยีงพอในเรื่องของการใชเ้ทคโนโลยดีจิทิลั เจา้หน้าทีม่ไีมเ่พยีงพอต่อการแกไ้ข
ปัญหาจากเรือ่งรอ้งเรยีน 

2) ปัญหาจากดา้นความเสถยีรของระบบ ปัญหาเกีย่วกบัระบบแอปพลเิคชนั เป็นการท างานในรูปแบบที่
ประชาชนแจง้เรือ่งรอ้งเรยีน ผา่นระบบแอปพลเิคชนั เจา้หน้าทีจ่ะเป็นผูด้ าเนินการรบัเรื่อง และส่งต่อไปยงัหน่วยงานที่
เกีย่วขอ้ง เพื่อแกไ้ขปัญหาใหก้บัผูร้อ้งเรยีน ซึง่ปัญหาดา้นความไม่เสถยีร ไดแ้ก่ ระบบล่ม หน้าจอคา้ง กดเขา้ใชง้าน
ไม่ได ้ซึ่งท าใหก้ารใชง้านหยุดชะงกัไปหรอืบางครัง้ต้องรอการปรบัปรุงและแก้ไขระบบ จงึท าใหก้ารท างาน
ล่าชา้ ไมส่ามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัท ี

   3) ปัญหาจากดา้นการจดัท าบรกิารสาธารณะ บรกิารสาธารณะจากหน่วยงานภายนอกเป็นปัญหา
ทีอ่ยู่นอกเหนือความรบัผดิชอบและการควบคุมของกรุงเทพมหานคร ซึง่เจา้หน้าทีจ่ะท าไดเ้พยีงประสานงาน
ความรว่มมอืหรอืขอความอนุเคราะหเ์ขา้ด าเนินการแกไ้ขปัญหาใหป้ระชาชนไดเ้พยีงเท่านัน้ 

3. แนวทางในการพฒันาการรบัเร่ืองร้องเรียนผ่านแอปพลิเคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดวู ์ท่ีน ามาใช้

ในการให้บริการรบัเร่ืองร้องเรียน กรณีศึกษาส านักงานเขตหลกัส่ี กรงุเทพมหานคร 

จากการศกึษาพบว่า แนวทางในการพฒันาการรบัเรื่องรอ้งเรยีนผ่านแอปพลเิคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดูว ์
ทีน่ ามาใชใ้นการใหบ้รกิารรบัเรือ่งรอ้งเรยีน กรณีศกึษาส านกังานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร มดีงันี้ 

ควรฝึกอบรมการใช้งานระบบให้กบับุคลากร เจ้าหน้าที่ ทุกภาคส่วนที่เกี่ยวขอ้งและควรมกีาร
จดัท าคู่มอืการใช้งานระบบใหก้บัหน่วยงานรวมถงึควรท า MOU กบัหน่วยงานภายนอก เพื่อร่วมด าเนินการ
แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนจากประชาชน ให้มีแนวทางด าเนินงานที่ชดัเจน  และมีผู้ดูแลระบบของแต่ล่ะ
หน่วยงาน 

 

อภิปรายผลการวิจยั 
 การอภปิรายผลการวจิยัในครัง้นี้ เป็นการน าเสนอผลการวจิยัทีค่น้พบและอธบิายผลเชงิเหตุผลดว้ย
การสนบัสนุนจากขอ้เทจ็จรงิอื่น ๆ ประกอบและสนับสนุนดว้ยแนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้ง ดงันี้ 

จากวตัถุประสงค ์ขอ้ที ่1. เพื่อศกึษากระบวนการน าแอปพลเิคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดวู ์ทีน่ ามาใชใ้นการ
ใหบ้รกิารรบัเรือ่งรอ้งเรยีน กรณีศกึษาส านกังานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร 



8 

 

1.1 องคป์ระกอบของการบรกิารสาธารณะ พบว่าการท างานของแอปพลเิคชนั เป็นการใหบ้รกิารต่อ
ผูท้ีม่ารอ้งเรยีน ซึง่ประโยชน์นี้เป็นผลดตี่อผูม้าใชบ้รกิาร และหน่วยงานเป็นผูด้ าเนินการตรวจสอบตามความ
ประสงค์ของผูม้าร้องเรยีน สอดคล้องกบัแนวคดิของ ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2548) หนังสอืเรยีนสาระการเรยีนรู้
พื้นฐาน หน้าที่พลเมือง วัฒนธรรม และการด าเนิน ชีวิตในสังคม ชัน้มัธยมศึกษาปีที่ 4 ได้อภิปรายว่า 
การใหบ้รกิารดว้ยความเสมอภาค ซึ่งขา้ราชการมหีน้าทีใ่หบ้รกิารแก่ประชาชน จะต้องใหบ้รกิารอย่างเสมอ
ภาคและเท่าเทยีมกนัทุกคน ความกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร การมุง่ประโยชน์ของประชาชนผูเ้ขา้รบับรกิาร
ทัง้ผูท้ีม่าตดิต่อขอรบับรกิาร และผูท้ีอ่ยู่ในขา่ยทีค่วรจะไดร้บับรกิารเป็นส าคญั โดยผูใ้หบ้รกิารตอ้งตระหนกัวา่ 
การให้บรกิารเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง ครอบคลุมอย่างทัว่ถึง อยู่ภายใต้ขอ้ก าหนด
ระเบยีบ วธิปีฏบิตั ิและการไดร้บัสทิธปิระโยชน์ของผูร้บับรกิาร รวมถงึผูใ้หบ้รกิาร จะตอ้งมองผูม้ารบับรกิาร
วา่มฐีานะศกัดิศ์รทีีเ่ท่าเทยีมตน 

1.2 หลกัการจดัท าบรกิารสาธารณะ พบว่าการคดักรองเรื่องที่ประชาชนแจง้เขา้ก่อนที่จะส่งต่อให้
หน่วยงานว่าเป็นการรอ้งเรยีนในลกัษณะกลัน่แกล้งก่อกวน แจง้เรื่องเทจ็หรอืการใหข้อ้มูลไม่ครบถ้วน หาก
เรื่องรอ้งเรยีนใดไม่มผีลต่อผูร้อ้งกค็วรใหเ้ปิดเผยขอ้มูลผูร้อ้ง เช่น ชื่อ เบอรโ์ทรศพัท์  ทีส่ามารถตดิต่อได ้เพื่อ
สอบถามขอ้มลูเพิม่เตมิเพื่อความชดัเจนและไม่ผดิพลาด สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ วรเจตน์ ภาครีตัน์ (2546) 
ความรู้เบื้องต้นเกี่ยวกับกฎหมายปกครอง : หลกัการพื้นฐานของกฎหมายปกครองและการกระท าทาง
ปกครอง ไดอ้ภปิรายว่า ความควบคุมของฝ่ายปกครอง เป็นลกัษณะทีส่ าคญัทีสุ่ด ของการบรกิารสาธารณะ 
คอื ต้องเป็นกจิกรรมทีร่ฐัจดัท าเพื่อสนองความต้องการมสี่วนร่วมของประชาชน ซึ่งเป็นกจิกรรมทีอ่ยู่ในการ
อ านวยการของรฐั แต่เนื่องดว้ยปัจจุบนักจิกรรมของรฐัมมีากขึน้ งานบางอย่างตอ้งใชเ้ทคโนโลยใีนการจดัท า 
หรอืใชเ้งนิลงทุนสงู และรฐัไม่มคีวามพรอ้มในการปฏบิตังิาน จงึตอ้งมอบใหห้น่วยงานอื่นทีเ่ป็นหน่วยงานของ
รฐัหรอืเอกชน เป็นผู้ด าเนินการแทน เมื่อรฐัมอบหน้าที่ในการท าบรกิารสาธารณะให้บุคคลอื่นด า เนินแล้ว 
หน้าที่ของรฐัในฐานะผู้จดั หรอืผู้อ านวยการก็เปลี่ยนไปเป็นผู้ควบคุมการปฏิบตัิ โดยรฐัจะเป็นผู้ควบคุม
มาตรฐานของงานบรกิารสาธารณะ ควบคุมความปลอดภยั และควบคุมค่าบรกิาร ดงันัน้ เพื่อให้ประชาชน
ได้รบัประโยชน์ตอบแทนมากที่สุด และท าให้ประชาชนเดอืดร้อนน้อยที่สุด และการบรกิารสาธารณะต้องมี
วตัถุประสงค ์เพือ่สาธารณะประโยชน์ ทีเ่ป็นความตอ้งการมสี่วนร่วมของประชาชน โดยแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท 
คอื ความตอ้งการทีจ่ะอยูอ่ยา่งปลอดภยั ความตอ้งการทีจ่ะมชีวีติอยูอ่ยา่งสุขสบาย  

ดงันัน้ การบรกิารสาธารณะทีร่ฐัไดท้ าขึน้ จงึตอ้งมลีกัษณะทีต่อบสนองความตอ้งการของประชาชน
ทัง้สองประเภทที่ได้กล่าวไป กิจกรรมใดที่รฐัมองว่ามคีวามจ าเป็นต่อการอยู่อย่างสุขสบายของประชาชน  
หรอืการอยูอ่ยา่งปลอดภยั รฐักต็อ้งเขา้ไปจดัท ากจิกรรมนัน้ 

จากวตัถุประสงค์ ขอ้ที่ 2 เพื่อศกึษาปัญหาและอุปสรรคจากกระบวนการด าเนินงานของเทคโนโลยดีจิทิลั ทราฟฟ่ี 
ฟองดวู ์ทีน่ ามาใชใ้นการใหบ้รกิารรบัเรือ่งรอ้งเรยีน กรณีศกึษาส านกังานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร 

2.1 ปัญหาจากด้านความพร้อมของเจ้าหน้าที่ ทกัษะ ความรู้ ความสามารถ พบว่าปัญหาและ
อุปสรรคเกดิจากเจา้หน้าทีไ่ม่ไดร้บัการฝึกอบรมในการใชง้านหรอืการใหบ้รกิารผ่านระบบก่อนเริม่ใชง้านแอป
พลเิคชนั เจา้หน้าทีบ่างท่านมคีวามรูไ้ม่เพยีงพอในเรื่องของการใชเ้ทคโนโลยดีจิทิลั เจา้หน้าทีม่ไีมเ่พยีงพอต่อ
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การแก้ไขปัญหาจากเรื่องร้องเรยีน สอดคล้องกบัแนวคดิของ จุฑาทพิย์ ศกัดิเ์จรญิ (2564) ได้ศกึษาเรื่อง 
การพฒันาประสทิธภิาพการรบัเรื่องรอ้งเรยีนผ่านศูนยบ์รกิารประชาชน กรณีศกึษา ส านักงานปลดักระทรวง
ศึกษาธิการ ได้อภิปรายว่า ควรพฒันาบุคลากรให้มทีกัษะ ความรู้ความสามารถเกี่ยวกับการปฏิบตัิงาน 
ทีเ่กีย่วขอ้ง ควรเพิม่บุคลากรหรอืเจา้หน้าทีแ่ละวางกรอบอตัราก าลงัดา้นกฎหมาย 

2.2 ปัญหาจากดา้นความเสถยีรของระบบ พบว่าปัญหาเกีย่วกบัระบบแอปพลเิคชนั ไดแ้ก่ ระบบล่ม 
หน้าจอค้าง กดเขา้ใชง้านไม่ได้ ซึ่งท าให้การใช้งานหยุดชะงกัไปหรอืบางครัง้ต้องรอการปรบัปรุงและแก้ไข
ระบบ สอดคล้องกบัแนวคดิของ นรนิทร บุณยโยธนิ (2566) ไดศ้กึษาเรื่อง การน า Traffy Fondue มาใชใ้น
การให้บรกิารรบัเรื่องร้องเรยีนจากประชาชน ของส านักงานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร ได้อภปิรายว่า 
ช่องทางในการให้บรกิารของเจ้าหน้าที่ ม ี2 ช่องทาง ได้แก่ 1. แอปพลเิคชนั Traffy Fondue 2. เว็บไซต์ 
https://citydata.traffy.in.th ปัญหาและอุปสรรคจากการน าเทคโนโลยีดิจิทัล Traffy Fondue มาใช้  
คอื ปัญหาดา้นความเสถยีรของระบบทีม่กัจะล่มหรอืคา้งอยูบ่่อยครัง้ 

2.3 ปัญหาจากดา้นการจดัท าบรกิารสาธารณะ พบว่าบรกิารสาธารณะจากหน่วยงานภายนอกเป็น
ปัญหาที่อยู่นอกเหนือความรบัผิดชอบและการควบคุมของกรุงเทพมหานคร ซึ่งเจ้าหน้าที่จะท าได้เพียง
ประสานงานความร่วมมอืหรอืขอความอนุเคราะห์เขา้ด าเนินการแก้ไขปัญหาให้ประชาชนได้เพยีงเท่านัน้ 
สอดคล้องกับแนวคิดของ ประสงค์ โตนด (2563) ได้ศึกษาเรื่อง การสร้างนวตักรรมใหม่กับการบริการ
สาธารณะในยุคไทยแลนด์ 4.0 ขององค์การบรหิารส่วนจงัหวดัภูเก็ต ได้อภปิรายว่า นวตักรรมใหม่ในการ
บรกิารสาธารณะให้ความส าคญัในเรื่องความเป็นมอือาชพีมากที่สุด ซึ่งความเป็นมอือาชีพนัน้จะต้องมอีงค์
ความรูใ้นท างานสงูมคีวามสามารถ มคีวามถนัดในงานทีท่ าโดยสามารถใชค้วามรูท้ีไ่ดศ้กึษาทีผ่่านมาใหเ้ป็น
ประโยชน์ดว้ยความช านาญเพือ่ความรวดเรว็ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนใหพ้งึพอใจได้ 

 จากวตัถุประสงค ์ขอ้ที ่3 เพื่อน าเสนอแนวทางในการพฒันาการรบัเรื่องรอ้งเรยีนผ่าน แอปพลเิคชนั 
ทราฟฟ่ี ฟองดวู ์ทีน่ ามาใชใ้นการใหบ้รกิารรบัเรือ่งรอ้งเรยีน กรณีศกึษาส านกังานเขตหลกัสี ่กรุงเทพมหานคร 

 แนวทางในการพฒันาการรบัเรื่องรอ้งเรยีนผ่านแอปพลเิคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดูว์ พบว่าควรฝึกอบรม
การใชง้านระบบใหก้บับุคลากร เจา้หน้าที ่ทุกภาคส่วนทีเ่กี่ยวขอ้งและควรมกีารจดัท าคู่มอืการใช้งานระบบ
ใหก้บัหน่วยงานรวมถงึควรท า MOU กบัหน่วยงานภายนอก เพื่อร่วมด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องรอ้งเรยีน
จากประชาชน ใหม้แีนวทางด าเนินงานทีช่ดัเจนและมผีูดู้แลระบบของแต่ล่ะหน่วยงานหรอืไม่ สอดคล้องกบั
แนวคดิของ จุฑาทพิย์ ศกัดิเ์จรญิ (2564) ได้ศกึษาเรื่อง การพฒันาประสทิธภิาพการรบัเรื่องร้องเรยีนผ่าน
ศูนย์บรกิารประชาชน กรณีศกึษา ส านักงานปลดักระทรวงศึกษาธกิาร ไดอ้ภปิรายว่า แนวทางแก้ไขปัญหา
จากการน าข้อเสนอแนะมาวิเคราะห์ คือ ควรพฒันาบุคลากรให้มีทักษะ ความรู้ความสามารถเกี่ยวกับ 
การปฏบิตังิานทีเ่กี่ยวขอ้ง ควรบูรณาการท างานกบัหน่วยงานอื่นอย่างเบด็เสรจ็ และปัญหาดา้นความพร้อม
ของเจา้หน้าทีเ่กีย่วกบัทกัษะ ความรูแ้ละการฝึกอบรม สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นรนิทร บุณยโยธนิ (2566)  
ไดศ้กึษาเรื่อง การน า Traffy Fondue มาใชใ้นการใหบ้รกิารรบัเรื่องรอ้งเรยีนจากประชาชนของส านักงานเขตจอมทอง 
กรุงเทพมหานคร ทีพ่บว่าควรมกีารฝึกอบรมการใชง้าน Traffy Fondue ใหก้บับุคลากร/เจา้หน้าทีทุ่กภาคส่วน
ทีเ่กีย่วขอ้ง 
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ข้อเสนอแนะ 
 1. เจ้าหน้าที่ควรได้รบัการฝึกอบรมในการใชง้าน หรอืการใหบ้รกิารผ่านระบบก่อนการเริม่ใชง้าน
แอปพลเิคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดูว์ เพื่อใหเ้จา้หน้าทีม่ทีกัษะ ความรู ้ความสามารถทีเ่พยีงพอในการปฏบิตัิงาน 
และควรมกีารเพิม่อตัราของเจา้หน้าทีท่ีด่แูลหรอืปฏบิตังิาน เพือ่ใหเ้พยีงพอต่อการแกไ้ขและด าเนินงาน 

2. เรื่องร้องเรียนบางเรื่องขัดต่อระเบียบหรือข้อกฎหมาย เช่น การแก้ไขปัญหาน ้ าท่วมขัง  
ในพื้นที่เอกชน หรอืหมู่บ้านจดัสรร ซึ่งส านักงานเขตได้ด าเนินการแก้ไขปัญหาเบื้องต้น เพื่อบรรเทาความ
เดือดร้อนของประชาชน แต่ไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างยัง่ยืน ผู้ร้องยังคงไม่พอใจและร้องเรียน  
อยา่งต่อเนื่อง เหน็ควรหมายเหตุในระบบ ทราฟฟ่ี ฟองดวู ์วา่เป็น พืน้ทีเ่อกชน และใหเ้จา้หน้าทีปิ่ดเรือ่งได้ 

 3. ควรเพิ่มข้อมูลเบอร์โทรติดต่อผู้ร้องของ ทราฟฟ่ี ฟองดูว์ เพื่อสะดวกแก่การติดต่อผู้ร้อง  
และความรวดเรว็ในการแกไ้ขปัญหา ไม่ตอ้งรอการตอบขอ้ความอย่างเดยีว เนื่องจากช่องแชทสามารถตดิต่อ
ผูร้อ้งไดห้ลายครัง้ 

 4. ควรแจ้งให้ผู้จดัท าระบบแอปพลเิคชนั ทราฟฟ่ี ฟองดูว์ ด าเนินการเพิม่รายละเอียดในสถานะ  
อยู่ระหว่างด าเนินการ ลงในระบบว่าเกี่ยวข้องกับกรุงเทพมหานครโดยตรง หรือต้องให้หน่วยงานอื่น
ด าเนินการแก้ไขปัญหา และควรให้ข้าราชการ บุคลากร/เจ้าหน้าที่ เข้ารับการฝึกอบรมการใช้งานใน
ภาคปฏบิตั ิร่วมกบัหน่วยงานอื่น ๆ เพื่อการท างานที่ได้ประสทิธภิาพ และเหน็ผลการท างาน และเพื่อการ
ตรวจสอบหากมขีอ้ผดิพลาดในการฝึกอบรม 
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