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บทคดัย่อ 

 การวจิยันี้จดัท าขึน้โดยมวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษากระบวนการ รวมถงึปัญหาและอุปสรรค จากการน า
เทคโนโลยีดิจิทลั Traffy Fondue มาใช้ในการให้บริการรบัเรื่องร้องเรียนจากประชาชนของส านักงานเขต
จอมทอง กรุงเทพมหานคร เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพโดยใช้วิธกีารเก็บข้อมูลจากการวิจยัเอกสารร่วมกับ
การสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ จ านวน 10 คน ซึ่งเป็นบุคลากร/เจ้าหน้าที่ที่มีหน้าที่และความรบัผิดชอบ
โดยตรงในการใหบ้รกิารประชาชนผ่านการใช ้Traffy Fondue ผลการวจิยัพบว่า กระบวนการรบัเรื่องรอ้งเรียน
จากประชาชนโดยการน าเทคโนโลยีดิจิทลั Traffy Fondue มาใช้ประกอบด้วยขัน้ตอนในการบริหารจดัการ
สถานะของปัญหาดงันี้ 1. รอรบัเรื่อง 2. ด าเนินการแก้ไขปัญหา หรอืส่งต่อไปยงัหน่วยงานภายนอกในกรณี
อยู่นอกเหนือความรบัผิดชอบ 3. ปิดเรื่องเสรจ็สิน้ ช่องทางในการใหบ้ริการของเจา้หน้าที่ ม ี2 ช่องทาง ไดแ้ก่ 
1. แอปพลิเคชนั Traffy Fondue 2. เว็บไซต์ https://citydata.traffy.in.th ปัญหาและอุปสรรคจากการน า
เทคโนโลยีดิจิทัล Traffy Fondue มาใช้ คือ 1. ปัญหาด้านความเสถียรของระบบ ที่ม ักจะล่มหรือค้าง
อยู่บ่อยครัง้ 2. ปัญหาด้านความพร้อมของเจา้หน้าที่ เกี่ยวกับทกัษะความรู้และการฝึกอบรม 3. ปัญหาด้าน
ความเข้าใจของประชาชนในกระบวนการด าเนินการของเจ้าหน้าที ่ว่าต้องเป็นไปตามระเบียบ ขัน้ตอน และ
กฎหมาย 4. ปัญหาด้านการขาดการคดักรองข้อมูลประกอบเรื่องร้องเรียน ขาดการคดักรองผู้ร้องโดยระบบ
ส่วนกลาง 5. ปัญหาความไม่ชดัเจนของแนวทางการด าเนินการแก้ไขปัญหาจากหน่วยงาน และ 6. ปัญหาดา้น
การประสานงานกบัหน่วยงานภายนอก 
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บทน า 
สถานการณ์การเปลี่ยนแปลงของทัว่โลกที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นด้านเศรษฐกิจ สงัคม 

สิง่แวดล้อม และเทคโนโลย ีล้วนแล้วแต่เป็นผลกระทบมาจากกระแสโลกาภวิตัน์ ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี
ได้แปรเปลี่ยนวิถีชีวิตของมนุษย์ให้แตกต่างออกไปจากเดิม ผู้คนสามารถติดต่อสื่อสารและเชื่อมโยงข้อมูล
ข่าวสารถึงกันได้แบบไร้พรมแดนและสะดวกรวดเร็วยิ่งขึน้ อีกมุมหนึ่งจากการพฒันาอย่างก้าวกระโดดของ
เทคโนโลยีได้ก่อให้เกิดแนวคิดในการผลกัดนัประเทศไปสู่ความเป็นเมืองอจัฉริยะ (Smart City) ซึ่งได้รบัความนิยม
จากนานาประเทศทัว่โลกในปัจจุบนั เทคโนโลยีดจิทิลัจงึถูกน ามาประยุกต์ใชแ้ละเขา้มามีบทบาทส าคญัในการ
บรหิารจดัการเมอืงใหม้ปีระสทิธภิาพสูงสุดในทุกมติิ 
 ประเทศไทยได้มีการจดัท าแผนแม่บท แผนปฏิบตัิการและการขบัเคลื่อนการพฒันาเมืองอจัฉริยะ
ใหส้อดคล้องกบัทิศทางการพฒันาประเทศตามแนวทางการขบัเคลื่อนประเทศภายใต้โมเดลไทยแลนด์ 4.0 ทีเ่น้น
ทางดา้นการน าเทคโนโลยีดจิทิลัเข้ามาประยุกต์ใช ้ และยุทธศาสตร์ชาต ิ 20 ปี โดยแผนพฒันาเมืองอจัฉริยะ
มีมิติที่ส าคญั 7 ด้าน คือ 1. สิ่งแวดล้อมอจัฉริยะ (Smart Environment) 2. การเดินทางและขนส่งอจัฉริยะ 
(Smart Mobility) 3. การด ารงชวีติอจัฉรยิะ (Smart Living) 4. พลเมอืงอจัฉรยิะ (Smart People) 5. พลงังาน
อจัฉริยะ (Smart Energy) 6. เศรษฐกิจอจัฉริยะ (Smart Economy) 7. การบริหารภาครฐัอจัฉริยะ (Smart 
Governance) ซึ่งไดท้ าการคดัเลอืกพืน้ที่เป้าหมายที่เป็นเมอืงอจัฉรยิะต้นเเบบในปี พ.ศ. 2561-2563 จ านวน 
7 จังหวัด ได้แก่ กรุงเทพมหานคร เชียงใหม่ ภูเก็ต ขอนแก่น ชลบุรี ระยอง และฉะเชิงเทรา พร้อมทัง้
ตัง้เป้าหมายให้ครอบคลุมทัง้ 76 จงัหวดั และกรุงเทพมหานคร ในปี พ.ศ. 2565 (ส านักงานเมืองอจัฉริยะ , 
2564) 
 กรุงเทพมหานครได้ตระหนักถึงความส าคญัในการเป็นเมืองอจัฉริยะ จึงมีการจดัท าแผนพัฒนา
รฐับาลดิจิทลัของกรุงเทพมหานคร (พ.ศ. 2566 – 2570) ขึ้น โดยให้แผนฉบับดงักล่าวสอดคล้องกับการ
เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยดีิจิทลั สอดคล้องกับแผนและนโยบายด้านเทคโนโลยดีิจิทลัระดบัประเทศ ได้แก่ 
กรอบยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี (พ.ศ. 2561 - 2580), แผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาต ิ(พ.ศ. 2561 - 2580), 
แผนปฏิรูปประเทศ (ฉบบัปรบัปรุง) ร่างแผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ ฉบบัที่ 13 (พ.ศ. 2566 - 
2570), แผนพฒันาดจิทิลัเพื่อเศรษฐกจิและสงัคม ร่างแผนพฒันารฐับาลดจิทิลัของประเทศไทย พ.ศ. 2566 - 
2570 และสอดคล้องกบัแผนพฒันากรุงเทพมหานคร ระยะ 20 ปี (พ.ศ. 2561 - 2580) ฉบบัปรบัปรุง รวมทัง้
นโยบายของผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร โดยวางวิสยัทัศน์ที่ชัดเจนที่ว่า “กรุงเทพมหานครเป็นองค์กร
อจัฉริยะ (Smart BMA) เพื่อให้บริการประชาชนด้วยเทคโนโลยีดิจิทลั และสนับสนุนการเป็นเมืองอจัฉริยะ 
(Smart City)” พร้อมทัง้ระบุว่า “การที่จะเป็น Smart City ได้นัน้ การพฒันาพื้นที่จะต้องมีความร่วมมือ
จากภาคประชาชนและมีหน่วยงานที่ร ับผิดชอบพื้นที่ร่วมด้วย เช่น ส านักงานเขต หน่วยงานระดับส านัก
ทีเ่กี่ยวขอ้งกบัสาธารณูปโภคพืน้ฐาน สิง่แวดล้อม เป็นต้น” (ส านักยุทธศาสตร์และประเมนิผล, กองสารสนเทศ
ภูมศิาสตร์, 2565, หน้า 2-7) จะเหน็ไดว้่าแผนพฒันารฐับาลดจิทิลัของกรุงเทพมหานคร (พ.ศ. 2566 – 2570) 
ไดม้คีวามสอดคล้องกบัแผนพฒันาเมอืงอจัฉรยิะ มติดิา้นที ่7 การบรหิารภาครฐัอจัฉรยิะ (Smart Governance) 
เป็นเมอืงทีมุ่่งเน้นพฒันาระบบบรกิารเพื่อให้ประชาชนเข้าถงึบริการภาครฐัสะดวก รวดเรว็ เพิม่ช่องทางการมี
ส่วนร่วมของประชาชน รวมถงึการเปิดให้ประชาชนเข้าถึงขอ้มูลท าใหเ้กิดความโปร่งใส ตรวจสอบได ้ซึ่งเป็น
การต่อยอดจากเดิมทีส่นับสนุนการเป็น Smart City เพยีงบางส่วน ไม่ใช่พืน้ทีบ่างส่วนของกรุงเทพมหานคร 
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มาเป็นพฒันาทัง้พื้นที่กรุงเทพมหานคร ความสอดคล้องของแผนต่างๆ ที่กล่าวมาในข้างต้นแสดงให้เหน็ว่า 
นโยบายส าคญัของรฐับาลและนโยบายของผูบ้รหิารกรุงเทพมหานครคือการผลกัดนัให้กรุงเทพมหานครเป็น
เมอืงทีน่่าอยู่อย่างยัง่ยนืในบรบิทของความเป็นเมอืงอจัฉรยิะ (Smart City) 

นายชชัชาต ิสทิธพินัธุ์ ผูว้่าราชการกรุงเทพมหานคร คนที ่17 (อ้างถงึใน Witchayaporn Wongsa, 
2022) ได้เปิดตัวระบบ “รายงานปัญหาเส้นเลือดฝอย” ผ่านทางทวิตเตอร์ส่วนตัว เมื่อวนัที่ 29 พฤษภาคม 
2565 ด้วยการน าเอาแอปพลิเคชัน Traffy Fondue เข้ามาใช้ในการท างานของกรุงเทพมหานครอย่าง
เป็นทางการ ในเดือนมิถุนายน 2565 โดยให้ประชาชนเสนอเรื่องทีต่้องการร้องเรยีนหรือเสนอแนะเขา้มาใน
ระบบเพื่อให้หน่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้งด าเนินการแก้ไข แอปพลิเคชนั Traffy Fondue จึงกลายมาเป็นนวตักรรม
ทางเทคโนโลยีดิจทิลัที่มีบทบาทส าคญัในการเป็นแพลตฟอร์มไลน์แชทบอทเพื่อยกระดบัการมีส่วนร่วมของ
ประชาชนผ่านการเชื่อมโยงหน่วยงานต่างๆ และประชาชนเข้าด้วยกัน เพื่อมุ่งสู่ความเป็นเมืองอจัฉริยะ 
(Smart City) ในอนาคต ซึ่งจากที่แต่เดิมกรุงเทพมหานครมีช่องทางรบัแจ้งเรื่องราวร้องทุกขจ์ากประชาชน
เพียง 2 ช่องทาง คือ 1.  ร้องเรียนด้วยตนเองที่ ศู นย์ เรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานเลขานุการปลัด
กรุงเทพมหานคร อาคารศาลาว่าการกรุง เทพมหานคร (เสาชิงช้า) 2. สายด่วนเรื่องราวร้องทุกข์
กรุงเทพมหานคร โทร. 1555 

การทีป่ระชาชนเริม่หนัมาใชบ้รกิาร Traffy Fondue เพื่อรอ้งเรยีนปัญหาต่างๆ หลงัจากทีผู่ว้่าฯ กทม. 
มีการเปิดตัวระบบ ส่งผลให้เรื่องร้องเรียนเพิ่มจ านวนขึ้นอย่างรวดเร็ว บุคลากร/เจ้าหน้าที่จ ัดล าดับและ
ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาไดไ้ม่รวดเร็วทนัใจตามที่ประชาชนคาดหวงั เนื่องจากประชาชนสามารถส่งเรื่อง
ได้โดยตรง ไม่ต้องผ่านการคดักรองเรื่องจากเจ้าหน้าที่ส่วนกลางของกรุงเทพมหานคร และอาจมีปัจจยัอื่น
ที่มีส่วนต่อการเกิดปัญหาและอุปสรรคจากการน าเทคโนโลยดีิจทิลัรูปแบบใหม่เขา้มาใช้ในการบรหิารจดัการ
ภาครฐัแนวใหม่ไดด้ว้ยเช่นกนั 

จากการเปลี่ยนแปลงในการให้บริการรบัเรื่องร้องเรยีนดงักล่าว ผูว้จิยัเหน็ว่าส านักงานเขตจอมทอง 
ซึ่งเป็นหน่วยงานการปกครอง 1 ใน 50 ส านักงานเขตของกรุงเทพมหานคร ไดม้กีารน าแอปพลิเคชนั Traffy 
Fondue เข้ามาใช้ในการให้บริการรับเรื่องร้องเรียนจากประชาชน เพื่อสนองต่อนโยบายของผู้บริหาร
กรุงเทพมหานครด้วยเช่นกนั ท าใหผู้ว้จิยัมคีวามสนใจทีจ่ะศึกษาเกี่ยวกับการน าเทคโนโลยีดจิทิลัมาใช้ในการ
ให้บริการรบัเรื่องร้องเรียนจากประชาชนของส านักงานเขตจอมทอง เพื่อให้ทราบถึงกระบวนการท างาน 
ปัญหาและอุปสรรค รวมถงึแนวทางการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคจากการน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใช ้ เพื่อใหเ้กดิ
ผลสมัฤทธิส์ูงสุดทัง้ต่อหน่วยงานและประชาชนผูร้บับรกิารต่อไป โดยมวีตัถุประสงค์ในการวจิยั 2 ประการ คอื 

1. เพื่อศกึษากระบวนการน าเทคโนโลยดีจิทิลั Traffy Fondue มาใชใ้นการใหบ้รกิารรบัเรื่องรอ้งเรียน
จากประชาชนของส านักงานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศกึษาปัญหาและอุปสรรคจากการน าเทคโนโลยีดจิิทลั Traffy Fondue มาใชใ้นการใหบ้ริการ
รบัเรื่องรอ้งเรยีนจากประชาชนของส านักงานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร 
 

วิธีด าเนินการวิจยั 
ผู้วิจยัเลอืกใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใช้วิธีการวิจยัและการเก็บรวบรวม

ขอ้มูล 2 วธิ ีดงันี้ 
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1. การวจิยัเอกสาร (Documentary Research) โดยท าการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากเอกสารต่าง ๆ เช่น 
       1.1 หนังสือทัว่ไป ได้แก่ เอกสารทางวิชาการ วารสาร บทความ เอกสารประกอบการบรรยาย 
สิง่พมิพ ์สื่ออเิลก็ทรอนิกส ์
     1.2 หนังสอือ้างองิ ไดแ้ก่ สารานุกรม บรรณานุกรม 

   1.3 งานวจิยั วทิยานิพนธ์ ดุษฎีนิพนธ์ 
   1.4 เอกสารของทางราชการ เช่น พระราชบญัญตั ิแผนพฒันา... ประกาศ ค าสัง่ ระเบยีบ ฯลฯ 
   1.5 เอกสารอื่น ๆ ทีเ่กี่ยวขอ้งกบัประเดน็การน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใช้ 
2. การสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั (Key Informant Interview) โดยผูว้จิยัลงพืน้ทีส่มัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูล

ส าคญัด้วยการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง หรือการสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ (Structured interview or 
Formal interview) โดยท าการสัมภาษณ์ตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาวิจัย การสัมภาษณ์จะท าการ
สมัภาษณ์เป็นรายบุคคล ก่อนการเก็บรวบรวมข้อมูลผู ้วิจยัจะแจ้งให้ผู ้ถูกสมัภาษณ์ทราบก่อนล่วงหน้า 
และขออนุญาตบนัทกึภาพการสมัภาษณ์ทุกครัง้ 

 
ประชากรและผู้ให้ข้อมูลส าคญั ของการวจิยัครัง้นี้ คอื 

1. ประชากรของการวจิยั (Population) ไดแ้ก่ บุคลากร/เจา้หน้าทีข่องส านักงานเขตจอมทองที่เกี่ยวข้อง
ในการน าเทคโนโลยดีจิทิลั Traffy Fondue มาใชใ้นการใหบ้รกิารรบัเรื่องรอ้งเรยีนจากประชาชน 

2. ผู้ให้ข้อมูลส าคญั (Key Informants) ที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้ ผู้วิจยัก าหนดขนาดของผู้ให้ข้อมูล
ส าคญัและวิธีการสุ่มตัวอย่าง โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพื่อเลือกผู้ให้
ข้อมูลส าคญัของการวิจยั ซึ่งประกอบด้วย บุคลากร/เจ้าหน้าที่ของแต่ละฝ่าย ฝ่ายละ 1 คน เป็นจ านวนรวม
ทัง้หมด 10 คน เนื่องจากเป็นผู้ที่มีหน้าที่และความรับผิดชอบโดยตรงในการน า  Traffy Fondue มาใช้
ใหบ้รกิารรบัเรื่องรอ้งเรยีนจากประชาชน จงึถอืไดว้่าเป็นแหล่งขอ้มูลทีน่่าเชื่อถอื 
 
เครื่องมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยัครัง้นี้ คอื แบบสมัภาษณ์ โดยใชว้ธิกีารสมัภาษณ์
แบบมีโครงสร้าง หรือการสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ (Structured interview or Formal interview) ลกัษณะของ
การสัมภาษณ์เป็นการสัมภาษณ์ที่มีค าถามและข้อก าหนดที่แน่นอนตายตัว จะสัมภาษณ์ผู้ใดก็ใช้ค าถาม
เดยีวกนั (สุภางค์ จนัทวานิช, 2559, อ้างถงึใน วโิรจน์ ก่อสกุล, 2565ก, หน้า 53) และการสมัภาษณ์จะท าการ
สมัภาษณ์เป็นรายบุคคล ก่อนการเก็บรวบรวมข้อมูลผู้วจิยัได้ก าหนดวนัสมัภาษณ์ โดยไดแ้จง้ใหผู้ถู้กสมัภาษณ์
ทราบก่อนล่วงหน้า ในการสมัภาษณ์ผู ้สมัภาษณ์จะใช้การจดบนัทึกและบนัทึกเสียง โดยก่อนสมัภาษณ์
จะขออนุญาตผู้ถูกสมัภาษณ์ในการจดบนัทกึการสนทนาก่อนทุกครัง้ ซึ่งผู้วิจยัเป็นผู้เก็บขอ้มูลการสมัภาษณ์
ดว้ยตนเอง 
 
วิธีการประมวลผลข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ข้อมูลในการท าการศึกษาครัง้นี้ เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research)  ผูว้จิยัมขี ัน้ตอนในการวเิคราะห์ ดงันี้ 
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1. น าขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ตามวตัถุประสงค์ของการวจิยั 
2. น าข้อมูลที่ได้จากการสมัภาษณ์มาแยกประเด็นค าถาม แล้วน ามาเปรียบเทยีบความเหมือนหรอื

ความแตกต่างของผูใ้หส้มัภาษณ์แต่ละคน ก่อนจะน าขอ้มูลนัน้ไปวเิคราะห์ 
3. น าขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ค าถาม แล้วน ามาเปรยีบเทยีบกับข้อมูลเอกสาร

ทีน่ ามาประกอบวธิกีารวจิยั เช่น แนวคดิ ทฤษฎี งานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง และคู่มอืการปฏบิตังิานของส านักงานเขต
จอมทอง กรุงเทพมหานคร 

4. น าข้อมูลที่ได้จากการเปรียบเทียบมาท าการวิเคราะห์ข้อมูลร่วมกัน เพื่อสรุปผลการวิจยัและ
ตีความการวิจัย เพื่อให้ทราบถึงกระบวนการน าเทคโนโลยีดิจิทลั  Traffy Fondue มาใช้ในการให้บริการ
รบัเรื่องร้องเรียนจากประชาชน รวมถึงปัญหาและอุปสรรค อีกทัง้สามารถน ามาใช้เป็นแนวทางแก้ไขปัญหา
และอุปสรรคจากการน า Traffy Fondue มาใชใ้นการใหบ้รกิารรบัเรื่องรอ้งเรยีนจากประชาชนของส านักงานเขต
จอมทอง กรุงเทพมหานคร โดยผูว้จิยัจะใชก้ารน าเสนอผลการวจิยัในรูปแบบพรรณนาความ 
 

ผลการวิจยัและอภิปรายผล 
ผู้วิจยัได้น าข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้จากการวิจัยเอกสาร (Documentary Research) ร่วมกับการ

สมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั (Key Informant Interview) ดว้ยแบบสมัภาษณ์ มาประมวลผลและวเิคราะห์ข้อมูล 
โดยแยกออกเป็น 2 ประเดน็ เพื่อใหต้อบวตัถุประสงค์ของการวจิยัทีต่ัง้ไว ้ดงันี้ 
 1. กระบวนการใช ้เทคโนโลยีด ิจทิ ลั Traffy Fondue ในการให ้บร ิการรับเรื่องร้องเรียนจาก
ประชาชนของส านักงานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร 

2. ปัญหาและอุปสรรคจากการน าเทคโนโลยีดิจิทลั Traffy Fondue มาใช้ในการให้บริการรบัเรื่อง
รอ้งเรยีนจากประชาชนของส านักงานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร 

โดยผลการวจิยัพบสาระส าคญั ดงันี้ 
ประเดน็ท่ี 1 กระบวนการใชเ้ทคโนโลยดีจิทิลั Traffy Fondue ในการใหบ้ริการรบัเรื่องรอ้งเรยีนจาก

ประชาชนของส านักงานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร 
 กระบวนการใชเ้ทคโนโลยดีจิทิลั Traffy Fondue ในการใหบ้รกิารรบัเรื่องรอ้งเรยีนจากประชาชนของ
ส านักงานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร เป็นการใชแ้พลตฟอร์มออนไลน์ในการบรหิารจดัการปัญหาของเมือง
บนอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งสามารถลดขัน้ตอนการตดิต่อกับส่วนราชการและหน่วยงานทีร่บัผดิชอบใหก้บั
ประชาชนในการแจง้ปัญหาเรื่องรอ้งเรียนได้สะดวกรวดเร็วขึน้ เจา้หน้าทีส่ามารถด าเนินการไดทุ้กที ่ ทุกเวลา 
กระบวนการให้บริการรับเรื่องร้องเรียนประกอบด้วยขัน้ตอนต่างๆ ซึ่งในที่นี้ผู้วิจยัจะขอสรุปกระบวนการ
บรหิารจดัการปัญหาดว้ยสถานะดงัต่อไปนี้ 
 1. เมื่อประชาชนมีการแจ้งเรื่องร้องเรียนเข้ามาทางแอปพลิเคชนั Line จะได้รบัการตอบกลบัจาก
ไลน์แชทบอทเพื่อขอขอ้มูลรูปภาพ พกิดั และขอ้ความทีต่้องการแจง้ รวบรวมส่งเขา้มาใหห้น่วยงานในสถานะ 
“รอรบัเรื่อง” 
 2. เมื่อเจา้หน้าทีไ่ดร้บัเรื่องแล้ว จะท าการพจิารณาว่าเรื่องดงักล่าวเกี่ยวขอ้งกบัหน่วยงานของตนเอง
หรอืไม่ เรื่องทีไ่ดร้บัแจง้อยู่ในพืน้ทีค่วามรบัผดิชอบหรอือ านาจหน้าทีข่องตนหรอืไม่ ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 กรณี 
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     กรณีที ่1 เรื่องรอ้งเรยีนทีเ่กี่ยวขอ้งกบัหน่วยงานของตนเองโดยตรง เจา้หน้าทีใ่นหน่วยงานจะเลอืก 
“เชิญร่วม” ไปยงัแต่ละฝ่ายตามโครงสร้างและอ านาจหน้าทีข่องส านักงานเขต เจ้าหน้าที่ในฝ่ายจะเป็นผูป้รบั
สถานะเป็น “ก าลงัด าเนินการ” พรอ้มระบุค าอธบิาย หรอืรูปภาพประกอบ (ถ้าม)ี หากบางเรื่องมรีายละเอียดที่
ซับซ้อน ต้องด าเนินการตามระเบียบ ค าสัง่ หรือกฎหมาย เจ้าหน้าที่จะปรบัเป็นสถานะ “ศึกษาปัญหา/จดัท า
นโยบาย/ของบประมาณ/จดัซื้อจดัจา้ง/ขัน้ตอนทางกฎหมาย” ตามความเหมาะสม 
     กรณีที ่2 เรื่องรอ้งเรยีนทีเ่กี่ยวขอ้งกบักรุงเทพมหานคร แต่มพีกิดัอยู่ในพืน้ทีค่วามรบัผดิชอบของ
ส านักงานเขต หรอืส านัก ใน กทม. เจา้หน้าทีจ่ะปรบัสถานะเป็น “ส่งต่อ” เพื่อใหห้น่วยงานปลายทางพจิารณา
ความเกี่ยวข้องเพื่อด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ต่อไป เช่น ปัญหาสญัญาณไฟจราจรช ารุด จะส่งต่อไปยงั
ส านักการจราจรและขนส่ง ปัญหาถนน/ทางเท้าช ารุดในเส้นที่ไม่อยู่ในความรบัผิดชอบของส านักงานเขต  
จะส่งต่อไปยงัส านักการโยธา แต่ถนนบางเส้นทางต้องส่งต่อไปยงัหน่วยงานภายนอก อาทิ กรมทางหลวง
ชนบท และการทางพเิศษแห่งประเทศไทย 
     กรณีที ่3 เรื่องรอ้งเรยีนไม่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานและกรุงเทพมหานคร เจา้หน้าทีจ่ะปรบัสถานะ
เป็น “ส่งต่อ” ไปยงัหน่วยงานภายนอก ในกรณีที่หน่วยงานภายนอกยงัไม่ไดจ้ดัตัง้หน่วยงานในแอปพลิเคชนั 
Traffy Fondue ส านักงานเขตจะมหีนังสือประสานขอความอนุเคราะห์ในการแก้ไขปัญหาเรื่องรอ้งเรยีนให้กับ
ประชาชนต่อไป ตัวอย่างเรื่องร้องเรยีนทีส่่งต่อไปยงัหน่วยงานภายนอก เช่น ปัญหาไฟฟ้าดบั/ขดัข้อง จะส่งต่อ 
ไปยงัการไฟฟ้านครหลวง, ปัญหาท่อประปาแตก/รัว่ซมึ จะส่งต่อไปยงัการประปานครหลวง ปัญหาสายสื่อสาร
บนเสาไฟฟ้าไม่เป็นระเบียบเรียบร้อย จะส่งต่อไปยงัส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการ
โทรทศัน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ปัญหาการจราจรติดขดั หรือพบผู้ฝ่าฝืนกฎหมาย จะส่งต่อไปยงั
สถานีต ารวจนครบาล 

3. เมื่อเจ้าหน้าที่ด าเนินการแก้ไขเรื่องรอ้งเรยีนให้กับประชาชนเป็นที่เรียบร้อยแล้ว จะท าการปรบั
สถานะเป็น “เสร็จสิ้น” โดยต้องระบุค าอธบิายและรูปภาพประกอบการด าเนินการ หากบางเรื่องที่แจง้เขา้มา
เป็นการทดสอบ ก่อกวน แจง้เทจ็ หรอืทศันคตทิางการเมอืง เจา้หน้าทีจ่ะปรบัสถานะเป็น “ไม่เกี่ยวขอ้ง” 

4. หลงัจากเจา้หน้าที่ปิดเรื่องแล้ว ประชาชนที่เป็นผูร้้องสามารถใหค้ะแนนความพงึพอใจ ติชมการ
ด าเนินการของเจ้าหน้าที่ได้ กรณีที่เกิดเรื่องซ ้า หรือการแก้ไขปัญหาร้องเรียนไม่ตรงจุด ประชาชนสามารถ
เปิดเรื่องอกีครัง้พรอ้มระบุเหตุผลประกอบได ้โดยเจา้หน้าทีจ่ะเริม่ด าเนินการใหม่ตามขัน้ตอนตัง้แต่ต้น 

ส าหรับช่องทางการให้บริการของบุคลากร/เจ้าหน้าที่ ในการรับเรื่องร้องเรียนจากประชาชน 
ด าเนินการได้ 2 ช่องทาง คือ 1. ผ่านแอปพลิเคชนั Traffy Fondue บนระบบปฏิบตัิการ iOS และ Android 
2. ผ่านเวบ็ไซต์ https://citydata.traffy.in.th 

ส าหรบัช่องทางติดต่อส าหรบัประชาชนในการแจง้เรื่องร้องเรยีน ปัจจุบนัสามารถแจง้ได ้3 ช่องทาง 
คือ 1. เดินทางไปร้องเรียนด้วยตนเองที่ศูนย์เรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานเลขานุการปลดักรุงเทพมหานคร 
อาคารศาลาว่าการกรุงเทพมหานคร (เสาชิงช้า) 2. สายด่วนเรื่องราวร้องทุกข์กรุงเทพมหานคร โทร. 1555 
และ 3. เพิม่เพื่อนในแอปพลเิคชนั Line โดยพมิพค์น้หาว่า @traffyfondue 

ประเด็นที่ 2 ปัญหาและอุปสรรคจากการน าเทคโนโลยีดิจ ิทลั Traffy Fondue มาใช้ในการ

ใหบ้รกิารรบัเรื่องรอ้งเรยีนจากประชาชนของส านักงานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร 
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จากข้อมูลที่ผู้วิจยัเก็บรวบรวมโดยวิธีการสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลส าคญั จ านวน 10 คน สามารถแบ่ง
ประเด็นของปัญหาและอุปสรรคจากการน าเทคโนโลยีดิจิทลั Traffy Fondue มาใช้ในการให้บริการรบัเรื่อง
รอ้งเรยีนจากประชาชนของส านักงานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร ออกเป็นดา้นต่างๆ ไดด้งันี้ 

1. ปัญหาทีเ่กดิจากระบบ เป็นปัญหาเกี่ยวกับแอปพลิเคชนั Traffy Fondue ทีผู่ใ้หส้มัภาษณ์พบเจอ
จากการใช้งาน ซึ่งได้แก่ ระบบล่ม หน้าจอค้าง กดเข้าใช้งานไม่ได้เลย ซึ่งส่งผลให้การท างานของเจา้หน้าที่
หยุดชะงกัไปชัว่ขณะ หรอืต้องใชเ้วลารอใหผู้ค้ดิคน้ปรบัปรุงระบบใหแ้ล้วเสรจ็ก่อน 

2. ปัญหาทีเ่กดิจากเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิาน เป็นปัญหาทีผู่ใ้หส้มัภาษณ์มองว่า ปัญหาและอุปสรรคเกดิจาก
การทีเ่จา้หน้าทีไ่ม่ไดร้บัการฝึกอบรมในการใช้งานหรือการใหบ้ริการผ่านระบบก่อนเริ่มปฏิบตังิาน เจ้าหน้าที่
มีความรู้ไม่เพียงพอในการใชเ้ทคโนโลยดีิจิทลั เจ้าหน้าที่มีจ านวนไม่เพียงพอต่อการจดัสรรและแก้ไขปัญหา
รอ้งเรยีน 

3. ปัญหาที่เกิดจากหน่วยงาน สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ส่วน คือ 1) เกิดจากหน่วยงานของ
กรุงเทพมหานครที่เป็นผู ้รบัผิดชอบโดยตรง ผู ้ให้สมัภาษณ์ประสบปัญหาจากการที่ปิดเรื่องเสร็จสิ้นแล้ว 
แต่ทมีงานส่วนกลางกลบัเปิดเรื่องขึ้นมาใหม่ ประสบปัญหาจากการทีห่น่วยงานน าระบบเขา้มาใชแ้ต่ไม่มีคู่มือ
เพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบตัิงานที่ชดัเจน และ 2) เกิดจากหน่วยงานภายนอก เช่น กรมทางหลวงชนบท 
ส านักงานต ารวจแห่งชาต ิหน่วยงานรฐัวสิาหกจิ ซึ่งเป็นปัญหาทีอ่ยู่นอกเหนือความรบัผดิชอบและการควบคุม
ของกรุงเทพมหานคร เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติท าได้เพียงประสานขอความร่วมมือและความอนุเคราะห์เข้า
ด าเนินการแก้ไขปัญหาใหป้ระชาชนไดเ้พยีงเท่านัน้ 

4. ปัญหาที่เกิดจากความไม่เข้าใจของประชาชนผู้แจ้งเรื่องร้องเรียน ที่ไม่เข้าใจถึงกระบวนการ
ด าเนินงานของเจ้าหน้าที่ จึงมีผลให้เจ้าหน้าที่บางท่านโดนประชาชนผู้ร้องแจ้งร้องเรียนให้ตรวจสอบการ
กระท าผิดในฐานละเลยการปฏิบตัิหน้าที่/ปฏิบตัิหน้าที่โดยมิชอบ จนเกิดการถูกลงโทษโดยผู้บงัคับบัญชา 
ทัง้ๆ ที่เจ้าหน้าที่ไม่ได้มีเจตนาอื่นใดตามทีผู่้ร้องกล่าวอ้าง แต่ในความเป็นจริงแล้วบางเรื่องต้องอาศยัตวับท
กฎหมาย ระเบยีบ ขอ้บงัคบั พระราชบญัญัต ิและค าสัง่ต่างๆ ประกอบการเจรจาหรือแก้ไขปัญหา ซึ่งต้องใช้
อ านาจศาลในการสัง่การ จึงมีระยะเวลาด าเนินการที่ค่อนข้างนาน เช่น กรณีมีสิ่งปลูกสร้างรุกล ้าล ากระโดง
สาธารณประโยชน์, การเปิดจ าหน่ายกัญชาในร้านขายของช าใกล้พื้นที่สถานศึกษา ส่งผลให้ประชาชน
เกิดความไม่พอใจ โดยบางส่วนได้แจ้งเรื่องร้องเรียนเข้ามาใหม่ว่าเรื่องเดิมเคยแจง้ไปรอแก้ไขนานมากแล้ว 
แต่กย็งัไม่มคีวามคบืหน้าหรอืการด าเนินการใดๆ 
 
อภิปรายผล 

จากการวจิยัครัง้นี้ พบว่า กระบวนการใช้เทคโนโลยีดจิทิลั Traffy Fondue ในการใหบ้ริการรบัเรื่อง
รอ้งเรยีนจากประชาชนของส านักงานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร สอดคล้องกบัแนวคดิของ Osborne and 
Gaebler (อ้างถงึใน วโิรจน์ ก่อสกุล, 2565ก, หน้า 32-33) ทีเ่สนอความคิดในการเปลี่ยนโฉมภาคราชการว่า 
ต้องการใหร้ะบบราชการเป็นระบบทีข่บัเคลื่อนด้วยภารกิจมากกว่าขบัเคลื่อนด้วยกฎระเบยีบ และต้องการให้
ระบบราชการเป็นระบบที่ให้ความส าคญัต่อผลของการปฏิบตัิงานมากกว่าสนใจปัจจยัน าเข้าทางการบรหิาร
และขัน้ตอนการท างาน และสอดคล้องกับแนวคิดของ อภิญญา บ ารุงจิตต์ (2560) เกี่ยวกับการปฏิรูประบบ
ราชการที่ใช้หลกัการปรบัเปลี่ยนกระบวนการและวิธกีารท างาน (Reprocess) การปรบัเปลี่ยนกระบวนทศัน์
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วฒันธรรมและค่านิยม (Reparadigm) ทีมุ่่งทีใ่หม้จีรยิธรรม รบัผดิชอบต่อผลงาน การสรา้งระบบราชการให้
มีความทนัสมยั และการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม เนื่องจากการใช้ Traffy Fondue ในการรบัเรื่อง
รอ้งเรยีนจากประชาชน ไม่มกีารปิดกัน้หรอืจ ากดัว่าเรื่องทีแ่จง้เขา้มาจะเป็นปัญหาของหน่วยงานสงักดัใด เป็นการ
มุ่งเน้นวธิกีารท างานใหแ้ก้ไขปัญหาให้กับประชาชนได้อย่างรวดเรว็และตรงจุด พรอ้มทัง้มกีารก าหนดตัวชี้วดั
ในการบริหารและด าเนินการแก้ไขปัญหา โดยผู้บริหารกรุงเทพมหานครได้คอยติดตามเรื่อง พร้อมให้
หน่วยงานชี้แจงถงึเหตุผลในเรื่องทีค่า้งอยู่ในระบบรอ้งเรยีน Traffy Fondue นานเกนิกว่า 15 วนั 

เช่นเดียวกับแนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ ของ บุญเกียรติ การะเวกพนัธุ์ 
(2565, หน้า 107-108) และอภิญญา บ ารุงจิตต์ (2560) เกี่ยวกับ ที่ว่า หลกัใหญ่และแนวทางของการบรหิาร
จดัการภาครฐัแนวใหม่มุ่งเน้นการให้บรกิารแก่ประชาชนโดยค านึงถงึคุณภาพเป็นส าคญั สอดคล้องกบัแนวคิด
ของ อภญิญา บ ารุงจติต์ (2560) ทีว่่า มแีนวทางในการบรหิารจดัการภาครฐัแนวใหม่ด้วยการลดการควบคุม
จากส่วนกลางและเพิ่มอิสระในการบริหารแก่หน่วยงาน รวมถึงการสร้างระบบสนับสนุนทัง้ในด้านบุคลากร 
เทคโนโลยเีพื่อช่วยให้หน่วยงานสามารถท างานไดอ้ย่างบรรลุวตัถุประสงค์ เนื่องดว้ยการใหบ้ริการประชาชน
ผ่าน Traffy Fondue ส านักงานเขตสามารถลงมอืแก้ไขปัญหาเองไดเ้ลย ส่วนกลางท าหน้าทีเ่พยีงตรวจสอบว่า
ด าเนินการแล้วเสร็จเกินตัวชี้วดัที่ก าหนดไว้หรอืไม่ ตดิขดัปัญหาที่ไม่สามารถด าเนินการได้เพราะอะไร และ
มีการน านวตักรรมและเทคโนโลยีดิจิทลัมาใช้ประกอบการให้บริการรบัเรื่องร้องเรียนจากประชาชน ดงัเช่น
แนวคิดของ วงพกัตร์ ภู่พนัธ์ศรี (2565, หน้า 150-155) เกี่ยวกับองค์ประกอบของการจัดการนวัตกรรม
ในองค์กร ทีจ่ะต้องมโีครงสรา้งองค์กร บุคลากร กระบวนการ กลยุทธ์ และเครื่องมอืและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
มาประกอบเขา้ดว้ยกนัเพื่อแก้ไขปัญหาในการท างานและน าไปสู่ความเป็นเลิศ และสอดคล้องกบังานวจิยัของ
ประสงค์ โตนด (2563) ได้ศึกษา การสร้างนวตักรรมใหม่กับการบริการสาธารณะในยุคไทยแลนด์ 4.0 ของ
องค์การบริหารส่วนจงัหวัดภูเก็ต ที่พบว่า การบริการในงานสาธารณะขององค์การให้ความส าคญัใน เรื่อง
ผลกระทบความอสิระในการใชอ้ านาจของ อบจ. และการสรา้งนวตักรรมใหม่ในการบริการสาธารณะ มากทีสุ่ด 
อีกทัง้สอดคล้องกับแนวคิดของ Denhardt and Denhardt (2007) (อ้างถึงใน วิโรจน์ ก่อสกุล, 2565ข, หน้า 
45-46) เกี่ยวกับการบริการสาธารณะแนวใหม่ ที่การน า Traffy Fondue มาใช้ เป็นการบริการที่มีรูปแบบ
หลากหลาย การตดัสนิใจด าเนินการแก้ไขปัญหาของเจ้าหน้าที่กต็้องเป็นไปเพื่อประโยชน์สาธารณะ ต้องท าเพื่อ
ประโยชน์ของคนส่วนใหญ่ ไม่ใช่แค่เพยีงความพงึพอใจของผูร้้องเท่านัน้ สิง่ส าคญัคอืเรื่องโครงสร้างองค์การ
ทีเ่หมาะสม กระบวนการด าเนินการแก้ไขปัญหาในระบบ Traffy Fondue แสดงใหเ้หน็ถงึความร่วมมือกันได้
ทัง้หน่วยงานภายในและภายนอก เพยีงแต่อาจต้องใชเ้วลาและมขีัน้ตอนการประสานทีเ่ป็นทางการ 

กระบวนการน า Traffy Fondue มาใชใ้นการใหบ้รกิารรบัเรื่องรอ้งเรยีนจากประชาชนถอืเป็นช่องทางใหม่
ในการรบัแจง้ปัญหาเมอืงยุค 4.0 ผ่านเทคโนโลยดีจิทิลัทีม่กีารพฒันาต่อยอดนวตักรรม Traffy เดมิทีไ่ดน้ าร่อง
ทดลองใชใ้นจงัหวดัภูเกต็ มาใชใ้นการให้บริการรบัเรื่องร้องเรยีนจากประชาชนในพื้นทีข่องกรุงเทพมหานคร 
จากเดิมให้บริการผ่านทางเว็บไซต์ได้พฒันาช่องทางมาใหบ้รกิารเพิม่ผ่านทางแอปพลเิคชนั Line สอดคล้อง
กับแนวคิดของ ส านักงานปลดักระทรวงศึกษาธิการ (2561) (อ้างถึงใน มหาวิทยาลยัราชภัฏสวนสุนันทา , 
คณะครุศาสตร์ (ม.ป.ป.)) ทีก่ล่าวถงึววิฒันาการของเทคโนโลยีดิจทิลัในยุคของอนิเทอร์เน็ต ทีเ่ริม่มกีารจดัตัง้
เว็บไซต์ จนพฒันามาเป็นยุคปัจจุบนั (ยุคดิจิทลั 4.0) ที่เทคโนโลยีสามารถสื่อสารและท างานกันเองได้อย่าง
อตัโนมตัิ ดงัเช่น ไลน์แชทบอทที่ถูกสร้างขึ้นมาตอบกลับผู้ร้องในแอปพลิเคชัน Traffy Fondue อีกทัง้ยงั
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สอดคล้องกับแนวคิดของ ศิริลกัษม์ ตันตยกุล (2565, หน้า 31) ที่ว่า Thailand 4.0 จะขบัเคลื่อนด้วยปัญญา
การรงัสรรค์นวตักรรม อนัประกอบดว้ยวทิยาศาสตร์ เทคโนโลย ีการวจิยั การพฒันาความคิดสรา้งสรรค์ เช่น 
การให้สมัภาษณ์ของคุณจุฑารตัน์ ชาญปราณีต ที่ว่า “กระบวนการใช้ Traffy Fondue มีการด าเนินการ
เป็นขัน้ตอนโดยการคิดค้นแอปพลเิคชนัและสร้างเว็บไซต์ขึ้นมาเพื่อใหห้น่วยงานได้น าเอาไปใช้เพื่อรบัเรื่อง
รอ้งเรยีนจากประชาชนใหต้อบโจทย์ความเป็นรฐับาลดจิิทลัในยุคไทยแลนด์ 4.0” 

กระบวนการการน า Traffy Fondue มาใช้ในการให ้บริการตอบโจทย์ความเป็นรฐับาลดิจ ิทลั
เพื่อน าไปสู่ความเป็นเมืองอจัฉริยะ ยกระดบัการมีส่วนร่วมของประชาชนเพื่อมุ่งสู่ความเป็นเมืองอจัฉริยะ
ในอนาคต ซึ่งถือได้ว่าเป็นไปตามโมเดลไทยแลนด์ 4.0 และกรอบยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี ที่วางไว้ รวมถึง
แผนระดบัต่างๆ โดยเฉพาะแผนพฒันาดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสงัคม ยุทธศาสตร์ที่ 4 ในการปรบัเปลี่ยน
ภาครัฐสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัล และเป็นไปตามนโยบายของคณะผู้บริหารกรุงเทพมหานคร จากการที่
กรุงเทพมหานครได้มอบหมายให้ส านักงานเขตเป็นผู้ด าเนินการแก้ไขปัญหาตามโครงสร้างและอ านาจหน้าที่
ของแต่ละฝ่ายที่ระบุไว้ในประกาศกรุงเทพมหานคร เรื่อง การแบ่งส่วนราชการภายในหน่วยงานและการ
ก าหนดหน้าทีข่องส่วนราชการกรุงเทพมหานคร (ฉบบัที ่59) และประสานไปยงัหน่วยงานภายนอกทีเ่กี่ยวขอ้ง
หากเรื่องรอ้งเรยีนดงักล่าวอยู่นอกเหนือความรบัผดิชอบของส านักงานเขต 
 

ข้อเสนอแนะ 
จากขอ้คน้พบในการวจิยั ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะทีน่่าจะเป็นประโยชน์ ดงันี้ 
 1. ขอ้เสนอแนะแนวทางแก้ไขปัญหาและอุปสรรคในการน า Traffy Fondue มาใชใ้นการให้บริการ
รบัเรื่องรอ้งเรยีนจากประชาชนของส านักงานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร 

    จากการที่ผู้วิจยัได้สมัภาษณ์เกี่ยวกับปัญหาและอุปสรรคในการน า Traffy Fondue มาใช้ในการ
ใหบ้รกิารรบัเรื่องร้องเรียนจากประชาชน จงึไดข้อใหผู้้ใหส้มัภาษณ์แสดงความคิดเหน็เพิม่เติมว่ามีแนวทาง
ในการแก้ไขปัญหาและอุปสรรคที่กล่าวถึงอย่างไรบ้าง ผู้วิจยัจึงขอเสนอแนะแนวทางการแก้ไขปัญหาและ
อุปสรรคตามมุมมองของผูว้จิยัและผูใ้หส้มัภาษณ์เพื่อน ามาใชป้ระกอบการใหบ้ริการประชาชน ดงัต่อไปนี้ 

    1) ส่วนกลางของกรุงเทพมหานครควรแจ้งให้ผู้คิดค้นแอปพลิเคชนัเพิ่มรายละเอียดในสถานะ 
“อยู่ระหว่างด าเนินการ” ลงในระบบว่าเกี่ยวข้องกับกรุงเทพมหานครโดยตรง หรือต้องให้หน่วยงานอื่น
ด าเนินการแก้ไขปัญหา นอกเหนือจากการประชาสมัพนัธ์ช่องทางการให้บรกิารรบัเรื่องรอ้งเรยีนผ่าน Traffy 
Fondue ว่าเป็นช่องทางใหม่และรบัเรื่องรอ้งประเภทใดบ้าง เพื่อไม่ใหเ้กดิความเขา้ใจผดิหรอืความไม่พงึพอใจ
จากประชาชนว่าเจ้าหน้าที่ของกรุงเทพมหานครไม่ด าเนินการแก้ไขปัญหาให้ หรือเจ้าหน้าที่ของ
กรุงเทพมหานครปฏเิสธความรบัผดิชอบในการปฏบิตังิาน 

    2) ควรมกีารน าขอ้มูลเรื่องรอ้งเรยีนทีไ่ดร้บัการประเมนิความพงึพอใจจากประชาชนและไดร้ับรอง
การแก้ไขโดยผู้บริหารกรุงเทพมหานคร นานเกินกว่า 3 เดือน ย้ายออกจากแอปพลิเคชันไปไว้ในฐานข้อมูล 
(Database) อื่นๆ เช่น ตัง้หมวดหมู่/โฟลเดอร์บนเวบ็ไซต์ https://citydata.traffy.in.th แทน เพื่อลดความล่าช้า
ของการประมวลผลขอ้มูลใหก้บัเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิาน 
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   3) การอัปเดตระบบการให้บริการโดยผู ้คิดค้นแอปพลิเคชัน ควรมีการแจ้งประชาสัมพนัธ์
ทุกช่องทาง ทัง้ในส่วนของเจา้หน้าทีแ่ละประชาชน ใหท้ราบล่วงหน้าอย่างน้อย 1-2 วนั ว่าจะด าเนินการวันที่
เท่าไหร่ ช่วงเวลาใด 

    4) ควรมีการฝึกอบรมการใช้งาน Traffy Fondue ให้กับบุคลากร/เจ้าหน้าที่ทุกภาคส่วนที่
เกี่ยวขอ้ง อย่างน้อย 2-3 คนต่อฝ่าย ไม่ใช่เพยีงท าการแค่ผูบ้รหิารและตัวแทนจากบางฝ่ายของส านักงานเขต
และส านักไปรบัข้อมูลวิธกีารปฏิบตัิงานแล้วมาถ่ายทอดต่อ เพื่อให้มีผู้ที่สามารถปฏิบตัิงานแทนได้ในกรณีที่
เจ้าหน้าที่ท่านเดิมติดภารกิจ หรือมีการโยกย้ายไปปฏิบัติงานในหน่วยงานสงักัดอื่น และไม่ให้เกิดความ
คลาดเคลื่อนของข้อมูลจากผู้ที่รบัสารคนที่ 1 มาสื่อสารให้ผู้รบัสารคนต่อๆ ไป ผิดเพี้ยนไป และควรมีการ
จดัท าคู่มือการใช้งาน Traffy Fondue ส าหรบัหน่วยงานย่อย นอกเหนือจากการน าคู่มือการใช้งาน Traffy 
Fondue ของกรุงเทพมหานคร ทีจ่ดัท าโดย NECTEC มาใชเ้พยีงอย่างเดยีว 

5) ผู้ดูแลระบบส่วนกลางของกรุงเทพมหานครไม่ควรท าหน้าที่เพียงแค่การตรวจสอบว่า
การด าเนินการของส านักงานเขต/ส านักปิดเรื่องเสร็จสิ้นแล้วแต่แนบภาพประกอบหรอืรายละเอียดไม่ชดัเจน 
แต่ควรเพิม่หน้าทีใ่นการคดักรองเรื่องทีป่ระชาชนแจง้เขา้มาก่อนทีจ่ะส่งต่อให้หน่วยงานว่าเป็นการกลัน่แกล้ง 
การก่อกวน การแจ้งเท็จ การให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน และการคดักรองเรื่องว่าหากเรื่องใดไม่เป็นความลบั ไม่มี
ผลใดๆ ต่อผู้ร้อง ก็ควรให้ผู้ร้องเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ ชื่อ เบอร์โทรตดิต่อ เพื่อให้สามารถสอบถาม
ขอ้มูลเพิม่เตมิทีอ่าจใหไ้ม่ครบถ้วนได ้รวมถงึเพิม่การคดักรองการแจง้ขอ้มูลโดย 1555 ทีม่คีวามไม่ชดัเจนและ
ใหข้อ้มูลผดิพลาดอยู่บ่อยครัง้ดว้ยเช่นกนั 

6) ควรมีการจดัท า MOU กับหน่วยงานภายนอกในการร่วมด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน
ทีไ่ดร้บัจากประชาชนใหม้แีนวทางการปฏบิตังิานทีช่ดัเจน พรอ้มทัง้ท าหนังสอืตรวจสอบไปยงัทุกหน่วยงานว่า
ได้มีการจดัตัง้หน่วยงานและเจา้หน้าที่ผูดู้แลเขา้มาในระบบของแอปพลเิคชนั Traffy Fondue เรียบร้อยแล้ว
หรอืไม่ 

 2. ขอ้เสนอแนะในการวจิยัครัง้ต่อไป 
     จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลส าคัญโดยผู้วิจ ัยท าการสัมภาษณ์ด้วยตนเอง พบว่าปัญหาและ
อุปสรรคทีเ่กดิขึน้จากการน า Traffy Fondue มาใชใ้นการใหบ้รกิารรบัเรื่องรอ้งเรยีนจากประชาชนในแต่ละฝ่าย
ของส านักงานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร มคีวามคล้ายคลงึกนั การวจิยัต่อไปเหน็ควร 
     1) เพิ่มการสมัภาษณ์ผูใ้หข้้อมูลส าคญัในระดบัผู้บริหารของหน่วยงาน เพื่อให้เห็นภาพรวมใน
การบริหารจดัการปัญหาและการควบคุมผู้ใต้บงัคบับญัชาให้แก้ไขปัญหาอย่างมีประสิทธิภาพ อาจทราบถงึ
ปัญหาและอุปสรรคที่มีมุมมองแตกต่างออกไปจากการสมัภาษณ์บุคลากร/เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบตัิงาน เนื่องด้วย
ระยะเวลาด าเนินการวิจยัค่อนข้างจ ากัด การขอนัดสมัภาษณ์ผู้บริหารจึงเป็นไปได้ยากเนื่องจากแต่ละท่าน
มภีารกจิจ านวนมาก 

    2) เพิม่การสมัภาษณ์บุคลากร/เจ้าหน้าทีข่องส านักใน กทม. หรอืหน่วยงานภายนอก เช่น การไฟฟ้า
นครหลวง การประปานครหลวง ฯลฯ เพื่อให้เห็นถึงความแตกต่างของปัญหาและอุปสรรคที่หน่วยงานอื่นๆ 
พบเจอ เนื่องจากอ านาจหน้าที่และความรบัผิดชอบของหน่วยงานอื่นนัน้ อาจมีบริบทและโครงสร้างของ
องค์กรทีแ่ตกต่างไปจากส านักงานเขตใน กทม. 
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     3) เพื่อให้การวิจ ัยไม่มุ่งให้ความส าคัญแค่เพียงผู้ปฏิบัติ ควรมีการสอบถามหรือสัมภาษณ์
ประชาชนผูใ้ช้บริการแจง้เรื่องร้องเรยีนผ่าน Traffy Fondue เพื่อใหท้ราบถึงความพึงพอใจจากการให้บริการ
ของเจา้หน้าที ่แล้วน้อมรบัค าตชิมจากประชาชนมาปรบัปรุงการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และต่อยอดดว้ยการ
พฒันาแอปพลเิคชนัใหต้อบโจทย์ความต้องการของประชาชนมากขึน้ 
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