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บทคดัย่อ 

 การวจิยัเรื่อง การจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านแอปพลเิคชนั “คูค่ดิ” ของศูนยด์ ารงธรรม กรมทีด่นิ 
มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษารปูแบบการน าแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” มาใชใ้นการรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนย์
ด ารงธรรม กรมทีด่นิ วเิคราะหก์ารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” ของศนูยด์ ารงธรรม 
กรมทีด่นิ และเพื่อศกึษาแนวทางในการพฒันาการใหบ้รกิารประชาชน โดยเป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ ใชว้ธิกีาร
การวจิยัเอกสาร และการวจิยัสนามโดยผูว้จิยัลงพืน้ทีเ่พื่อสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัดว้ยการสมัภาษณ์แบบ 
มโีครงสรา้ง จ านวน 5 คน ผลการวจิยัพบว่า ในมติดิา้นเทคโนโลย ีแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” เป็นการเพิม่ช่อง
ทางการสื่อสารระหว่างประชาชนกบักรมทีด่นิ ประชาชนสามารถรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์และตดิตามเรื่องรอ้งเรยีน
รอ้งทุกขไ์ดอ้ย่างสะดวก รวดเรว็ และโปร่งใส แตย่งัไม่สามารถสรา้งแรงจงูใจต่อเจา้หน้าทีใ่นการปฏบิตังิานได ้
และยงัไม่สามารถแขง่ขนักบัหน่วยงานอื่นได ้ในมติดิา้นบคุคล ผูบ้รหิารมบีทบาทส าคญัในการขบัเคลื่อนการ
น าเทคโนโลยมีาใชเ้พื่อพฒันาระบบการใหบ้รกิารประชาชน ไม่วา่จะดา้นงบประมาณและการประชาสมัพนัธ ์
การจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” มรีปูแบบทีช่ดัเจน ครอบคลุม และเป็นระบบ โดย
ประชาชนสามารถแจง้เรื่องรอ้งเรยีน แนบเอกสารหรอืภาพประกอบ ผ่านแอปพลเิคชนัไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 
จากนัน้ขอ้มลูจะเชื่อมเขา้สู่ระบบ E-Contacts DC เพื่อใหเ้จา้หน้าทีต่รวจสอบขอ้มลูและด าเนินการตามล าดบั
ขัน้ตอน โดยจะมกีารอปัเดตสถานะการด าเนินการใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบทุกขัน้ตอน พรอ้มทัง้เปิดโอกาสใหผู้้
รอ้งเรยีนสามารถยตุเิรื่องรอ้งเรยีน หรอืส่งเอกสารเพิม่เตมิไดต้ามตอ้งการ ส าหรบัแนวทางในการพฒันาแอป
พลเิคชนั “คู่คดิ” ควรมุ่งเน้นไปทีก่ารเพิม่ประสทิธภิาพการท างานของเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิาน อยา่งไรกต็าม 
แนวทางการพฒันาทีส่ าคญัยิง่กว่า คอื การลดจ านวนเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์โดยเน้นการป้องกนัไม่ใหเ้กดิปัญหา 
ค าส าคญั : การจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์; แอปพลเิคชนั “คู่คดิ” ; ศูนยด์ ารงธรรม กรมทีด่นิ 
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บทน า 
 การพฒันาเทคโนโลยดีจิทิลัในยคุโลกาภวิตัน์ท าใหภ้าครฐัตอ้งปรบัตวัเพื่อให้การบรกิารแกป่ระชาชน
เป็นไปอย่างรวดเรว็และโปร่งใส ดว้ยการน าเทคโนโลยเีขา้มาช่วยในการปรบัปรุงการบรหิารราชการใหม้ี
ประสทิธภิาพและตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดด้ยีิง่ขึน้ นโยบาย "Thailand 4.0" และยุทธศาสตร์
ชาต ิ20 ปีเน้นการใชด้จิทิลัในการปรบัระบบราชการและพฒันาคุณภาพชวีติของประชาชน โดยภาครฐัตอ้งมี
ความทนัสมยัและยดืหยุ่น พรอ้มเปิดกวา้งและมส่ีวนร่วมจากประชาชน 
  กรมทีด่นิจงึไดพ้ฒันาแอปพลเิคชนั "คู่คดิ" เพื่อรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขจ์ากประชาชนเกีย่วกบัทีด่นิ
ผ่านเครอืขา่ยอนิเทอรเ์น็ตและอปุกรณ์มอืถอื ผูใ้ชง้านสามารถแจง้และตดิตามความคบืหน้าเรื่องรอ้งเรยีนได้
ทุกทีทุ่กเวลาโดยไม่ตอ้งเดนิทางไปส านักงานทีด่นิ การใชแ้อปพลเิคชนัน้ีช่วยลดค่าใชจ้่ายและอ านวยความ
สะดวกใหก้บัประชาชน ตอบสนองนโยบายรฐับาลในการปรบัสมดุลและพฒันาระบบการบรหิารจดัการภาครฐั
ใหท้นัสมยัและโปร่งใส 
 จากความส าคญัของการใชเ้ทคโนโลยใีนการจดัการเรื่องรอ้งเรยีน รอ้งทุกขผ์่านแอป "คู่คดิ" ผูว้จิยัจงึ
เกดิความสนใจในการศกึษาถงึรปูแบบการน าแอปพลเิคชนั“คูค่ดิ” มาใชใ้นการรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์และการ
จดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านแอปพลเิคชนั“คู่คดิ” เพื่อน าผลการศกึษาทีไ่ดม้าเป็นแนวทางในการพฒันาการ
ใหบ้รกิารประชาชนต่อไป 
 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

 จากการศกึษาแนวคดิ ทฤษฎ ีและการทบทวนวรรณกรรมทีเ่กี่ยวขอ้ง ผูว้จิยัไดน้ า
แนวคดิการเปลีย่นแปลงทางดจิทิลั (Digital Transformation) ของ Swen Nadkarni และ 
Reinhard Prügl (2020) มาใชเ้ป็นกรอบแนวคดิ เรื่อง การจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่าน
แอปพลเิคชนั “คู่คดิ” ของศนูยด์ ารงธรรม กรมทีด่นิ ดงันี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ด้านเทคโนโลย ี

1. เวลาของการเปลีย่นแปลง 
2. ความสามารถและการบูรณาการทางเทคโนโลย ี
3. ความสมัพนัธร์ะหว่างผูม้ส่ีวนไดเ้สยี 
4. การสรา้งแรงจงูใจ 
5. สภาพแวดลอ้มตลาดและการแขง่ขนั 

ด้านบุคคล 
1. ภาวะผูน้ า 
2. ความสามารถของผูบ้รหิารในการบรหิารจดัการ 
3. วฒันธรรมองคก์ร 
4. สภาพแวดลอ้มการท างานทีเ่อือ้ต่อดจิทิลั 
 

 
รปูแบบการน าแอปพลเิคชนั “คูค่ดิ” มาใชใ้นการรบั

เรื่องรอ้งทุกข ์
 

 
แนวทางในการพัฒนาการให้บริการประชาชน 

 
การจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านแอพพลเิคชัน่ 

“คู่คดิ” 
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วิธีด าเนินการวิจยั 
 ในการวจิยัครัง้นี้มวีธิกีารวจิยั ดงันี้ 

1. การวิจยัเอกสาร (Documentary research) เป็นการรวบรวมข้อมูลจากหนังสือ เอกสารทาง
วชิาการ วารสาร สิง่พมิพ์สื่ออิเล็กทรอนิกส์ รายงานการวจิยั วทิยานิพนธ์ ดุษฎีนิพนธ์ รายงานการประชุม 
คู่มอืการปฏบิตังิาน เอกสารอื่น ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีน 

2. การวิจยัสนาม (Field Research) โดยผู้วิจยัลงพื้นที่เพื่อสมัภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลส าคญัด้วยการ
สมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง หรอืการสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ (Structured interview or Formal interview) 

 

ประชากรและผู้ให้ข้อมูลส าคญั 
 ในงานวจิยัครัง้นี้ ไดก้ าหนดประชากรและผูใ้หข้อ้มลูส าคญั ดงันี้ 
 1. ประชากร ไดแ้ก่ ขา้ราชการผูซ้ึง่ปฏบิตังิานในส านักเลขานุการกรม กรมทีด่นิ ผูท้ีร่บัผดิชอบ
เกีย่วกบัการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านแอปพลเิคชนั “คูค่ดิ” ของศูนยด์ ารงธรรม กรมทีด่นิ 
 2. ผูใ้หข้อ้มลูส าคญั ในการวจิยัครัง้นี้ ใชว้ธิกีารคดัเลอืกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จ านวน 
5 คน ประกอบดว้ย 
 2.1 เลขานุการกรม กรมทีด่นิ 
 2.2เลขานุการผูอ้ านวยการศูนยด์ ารงธรรม กรมทีด่นิ 
 2.3 เจา้หน้าทีผู่ร้บัผดิชอบเกีย่วกบัการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” จ านวน 
3 คน  
 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 งานวจิยัเรื่อง การจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์า่นแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” ของศูนยด์ ารงธรรม กรม
ทีด่นิ ใชเ้ครื่องมอืในการวจิยั ดงันี้ 
 การวจิยัครัง้นี้ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอื ซึง่ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสรา้งแบบสอบถามโดยการ
คน้ควา้จากเอกสาร อาศยัแนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งเพื่อเป็นแนวทางในการสรา้ง
แบบสอบถาม โดบแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 2 ส่วน ดงันี้ 
 ส่วนที ่1 เป็นแบบสอบถามขอ้มลูทัว่ไปของผูใ้หส้มัภาษณ์เกีย่วกบัสถานภาพส่วนบุคคล ไดแ้ก ่
ระดบัต าแหน่งงาน ประสบการณ์ท างาน  
 ส่วนที ่2 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัรปูแบบการน าแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” มาใชใ้นการรบัเรื่องรอ้งเรยีน
รอ้งทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรม กรมทีด่นิ ทัง้ดา้นเทคโนโลยแีละดา้นบุคคล ค าถามเกีย่วกบัการวเิคราะหก์าร
จดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” ของศูนยด์ ารงธรรม กรมทีด่นิ และค าถามเกีย่วกบั
แนวทางในการพฒันาการใหบ้รกิารประชาชน 
 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูในการวจิยักรณีศกึษาครัง้นี้ ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธิกีารสมัภาษณ์ โดย
สมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง หรอืการสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ (Structured interview or Formal interview) 
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ลกัษณะของการสมัภาษณ์เป็นการสมัภาษณ์ทีม่คี าถามและขอ้ก าหนดทีแ่น่นอนตายตวั จะสมัภาษณ์ผูใ้ดกใ็ช้
ค าถามเดยีวกนั (สุภางค ์จนัทวานิช, 2554, หน้า 75 อา้งถงึใน วโิรจน์ ก่อสกุล, 2567ก, หน้า 53) และการ
สมัภาษณ์จะท าการสมัภาษณ์เป็นรายบุคคลก่อนการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ผูศ้กึษาไดก้ าหนดวนันัดหมายวนั
สมัภาษณ์ โดยไดแ้จง้ใหผู้ส้มัภาษณ์ทราบก่อนล่วงหน้า ในการสมัภาษณ์ผูส้มัภาษณ์จะใชก้ารจดบนัทกึ โดยก่อน
สมัภาษณ์จะขออนุญาตผูถู้กสมัภาษณ์ในการจดบนัทกึการสนทนาก่อนทุกครัง้ 

 

วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1. วธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากเอกสาร เป็นวธิกีารศกึษาคน้ควา้เกบ็รวบรวมขอ้มลูทัว่ไป โดยการ
รวบรวมเอกสารซึง่เป็นขอ้มลูทีม่กีารบนัทกึไวแ้ลว้โดยผูอ้ื่น ไดแ้ก่ 
  1.1 หนังสอืทัว่ไป ไดแ้ก่ ต ารา คู่มอื เอกสารประกอบการบรรยาย รวมถงึเอกสารทาง
วชิาการ วารสาร สิง่พมิพ ์เป็นตน้ 
  1.2 หนังสอือา้งองิ ไดแ้ก่ สารานุกรม พจนานุกรม เป็นตน้ 
  1.3 งานวจิยั วทิยานิพนธ ์เป็นงานทีผู่ว้จิยัไดท้ าการศกึษาคนัควา้ในเรื่องนัน้ ๆ  
อย่างละเอยีด 
  1.4 เอกสารของทางราชการ เป็นเอกสารทีส่่วนราชการจดัท าขึน้เพื่อประโยชน์ 
ในการปฏบิตั ิเช่น นโยบาย กฎระเบยีบ พระราชบญัญตั ิคูม่อืปฏบิตังิาน ประกาศ ค าสัง่ เป็นตนั 
 2. วธิกีารรวบรวมขอ้มลูจากภาคสนาม ผูว้จิยัจะเกบ็ขอ้มลูโดยวธิกีารสมัภาษณ์ โดยทีผู่ว้จิยัเลอืก
วธิกีารสมัภาษณ์ตามวตัถุประสงคข์องการศกึษาวจิยั ซึง่ใชว้ธิกีารสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง (Structure 
interview) โดยทีผู่ว้จิยัตอ้งท าการสมัภาษณ์ไปตามค าถามทีก่ าหนดไวใ้นแบบสมัภาษณ์ ซึง่ผูว้จิยัจะสมัภาษณ์
ตามขอ้ทีก่ าหนดไวเ้ท่านัน้ และผูว้จิยัจะใชแ้บบสมัภาษณ์ซึง่เป็นค าถามในการสมัภาษณ์และจดบนัทกึขอ้มลูตามค า
บอกของผูถู้กสมัภาษณ์  
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะหข์อ้มลูในการท าการศกึษาครัง้นี้ เป็นการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิคุณภาพ ผูว้จิยัมี
ข ัน้ตอนในการวเิคราะห ์ดงันี้ 
 1. ผูว้จิยัจะน าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ตามแต่ละประเดน็ 
 2. น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ค าถาม แลว้น ามาเปรยีบเทยีบความเหมอืน
หรอืความแตกต่างของผูใ้หส้มัภาษณ์แต่ละคน ก่อนจะน าขอ้มลูนัน้ไปวเิคราะห์ 
 3. น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์มาแยกประเดน็ค าถาม แลว้น ามาเปรยีบเทยีบกบัขอ้มลู
เอกสารทีเ่กีย่วขอ้ง ไดแ้ก่ แนวคดิ ทฤษฎ ีผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อจะไดท้ราบถงึลกัษณะทีม่คีวาม
คลา้ยคลงึกนัและแตกต่างกนัของขอ้มลู ก่อนจะน าขอ้มลูนัน้ไปวเิคราะห์ 
 4. น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการเปรยีบเทยีบมาท าการวเิคราะหข์อ้มลูร่วมกนั เพื่อสรุปผลการวจิยั
รปูแบบการน าแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” มาใชใ้นการรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์และการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์
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ผ่านแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” ตลอดจนแนวทางในการพฒันาการใหบ้รกิารประชาชนในช่องทางอื่น ๆ ต่อไป โดยใช้
การน าเสนอผลการวจิยัในรปูแบบพรรณนา 
 
ผลการวิจยัและอภิปรายผล 

 การวจิยัเรื่อง การจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์า่นแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” ของศูนยด์ ารงธรรม กรม
ทีด่นิ ผูว้จิยัไดเ้กบ็ขอ้มลูจากหนงัสอื เอกสารทางวชิาการ และจากการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญั ซึง่ได้
ผลการวจิยัตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ดงันี้ 
 1. เพื่อศกึษารปูแบบการน าแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” มาใชใ้นการรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรม 
กรมทีด่นิ ผลการวจิยัพบวา่ การน าแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” มาใชใ้นการรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศนูยด์ ารงธรรม 
กรมทีด่นิ สามารถอธบิายไดภ้ายใตแ้นวคดิการเปลีย่นแปลงทางดจิทิลั (Digital Transformation) ของ Swen 
Nadkarni และ Reinhard Prügl (2020) ซึง่แบ่งออกเป็น 2 มติ ิไดแ้ก ่มติดิา้นเทคโนโลย ีและมติดิา้นบคุคล ดงันี้ 

1.1 มติดิา้นเทคโนโลย ี
1.1.1 เวลาของการเปลีย่นแปลง พบว่า ปัจจบุนัเป็นยุคทีเ่ทคโนโลยดีจิทิลัมกีารพฒันาอย่าง

รวดเรว็และต่อเน่ือง ประเทศไทยไดข้บัเคลื่อนนโยบาย “Thailand 4.0” โดยมุง่เน้นการยกระดบัคุณภาพชวีติ
ประชาชนและเพิม่ประสทิธภิาพภาครฐัอย่างยัง่ยนื กรมทีด่นิในฐานะหน่วยงานราชการจงึไดน้ าเทคโนโลยี
ดจิทิลัเขา้มาเป็นเครื่องมอืในการพฒันาระบบราชการ เพื่อสนองตอบต่อเป้าหมายของการเป็น “ภาครฐัของ
ประชาชน เพื่อประชาชน และเพื่อประโยชน์ส่วนรวม” ผ่านการพฒันารปูแบบบรกิารทีค่ล่องตวั โปร่งใส 
ตรวจสอบได ้และทนัสมยั โดยเฉพาะการพฒันาแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” ซึ่งช่วยใหป้ระชาชนสามารถยื่นเรื่อง
รอ้งเรยีนผ่านสมารต์โฟนไดทุ้กทีทุ่กเวลา ลดภาระค่าใชจ้่ายและเวลาในการเดนิทางมายงัส านักงานทีด่นิ 

1.1.2 ความสามารถและการบูรณาการทางเทคโนโลย ีพบว่า แอปพลเิคชนั “คู่คดิ” มกีารบูร
ณาการกบัระบบ E-Contacts DC ซึง่เป็นระบบฐานขอ้มลูหลกัในการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนของกรมทีด่นิ 
รวมทัง้ยงัเป็นส่วนหนึ่งของแอปพลเิคชนั Smart Lands ซึง่รวมบรกิารส าคญัของกรมทีด่นิไวอ้ยา่งครบวงจร 

1.1.3 ความสมัพนัธร์ะหว่างผูม้ส่ีวนไดเ้สยี พบว่า แอปพลเิคชนั “คู่คดิ” ไดข้ยายช่องทางการ
สื่อสารระหว่างประชาชนและหน่วยงานรฐั โดยประชาชนสามารถยื่นเรื่องรอ้งเรยีนและตดิตามผลไดอ้ย่าง
สะดวก รวดเรว็ และโปรง่ใส ในขณะทีเ่จา้หน้าทีส่ามารถบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนผ่านระบบทีม่กีารตดิตาม
ผลและรายงานต่อผูบ้รหิารไดอ้ยา่งเป็นระบบ 

1.1.4 การสรา้งแรงจงูใจ พบว่า แอปพลเิคชนั “คู่คดิ” ไม่สรา้งแรงจงูใจต่อเจา้หน้าทีใ่นการ
ปฏบิตังิานเรื่องการจดัการเรื่องรอ้งเรยีน แต่กเ็ป็นเครื่องมอืส าคญัทีช่ว่ยลดขัน้ตอนการท างานบางขัน้ตอนช่วย
ใหก้ารท างานของเจา้หน้าทีง่า่ยขึน้ และชว่ยใหป้ระชาชนสามารถเขา้ถงึบรกิารไดอ้ย่างสะดวก จงึถอืเป็นกลไก
ทีเ่พิม่คุณค่าในการใหบ้รกิารแกป่ระชาชนอย่างหนึ่ง 

1.1.5 สภาพแวดลอ้มตลาดและการแขง่ขนั พบว่า แอปพลเิคชนั “คู่คดิ” ยงัไม่สามารถแขง่ขนั
กบัระบบรอ้งเรยีนของหน่วยงานอื่นทีม่โีครงสรา้งบรหิารจดัการทีซ่บัซอ้นและครบวงจร เช่น ส านักงานปลดั
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ส านักนายกรฐัมนตร ีหรอื ส านักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้รโิภค (สคบ.) แต่กถ็อืว่าเป็นนวตักรรมที่
เหมาะสมกบับรบิทภารกจิของกรมทีด่นิ และมศีกัยภาพในการพฒันาในอนาคต 

1.2 มติดิา้นบุคคล 
1.2.1 ภาวะผูน้ า พบว่า ผูบ้รหิารกรมทีด่นิมบีทบาทส าคญัในการขบัเคลื่อนการน าเทคโนโลยี

มาใชเ้พื่อพฒันาระบบการใหบ้รกิารประชาชน โดยเน้นการยกระดบัการบรกิารใหม้คีวามทนัสมยั สอดคลอ้ง
กบันโยบาย Thailand 4.0 และเป้าหมายของการเป็น “องคก์รดจิทิลั” 

1.2.2 ความสามารถของผูบ้รหิารในการบรหิารจดัการ พบว่า การพฒันาแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” 
ไดร้บัการสนับสนุนจากฝ่ายบรหิาร ทัง้ในดา้นการจดัจา้งบรษิทัภายนอกมาพฒันาแอปพลเิคชนั การฝึกอบรม 
การจดัท าคูม่อืการใชง้าน และการมรีะบบสอนงานแบบพีเ่ลีย้งในทีท่ างาน เพื่อใหเ้จา้หน้าทีส่ามารถใชง้านได้
อย่างมปีระสทิธภิาพ ลดความผดิพลาดในการปฏบิตังิาน 

1.2.3 วฒันธรรมองคก์ร พบว่า กรมทีด่นิมกีารปรบัวฒันธรรมองคก์รใหส้อดคลอ้งกบัการเป็น
องคก์รดจิทิลั โดยใหค้วามส าคญักบัการพฒันาบุคลากรดา้นเทคโนโลย ีส่งเสรมิใหป้ระชาชนมส่ีวนร่วมในการ
ใชบ้รกิารผ่านช่องทางดจิทิลั และส่งเสรมิการเขา้ถงึขอ้มลูอย่างโปร่งใส 

1.2.4 สภาพแวดลอ้มการท างานทีเ่อือ้ต่อดจิทิลั พบว่า แมจ้ะมขีอ้จ ากดับางประการ เช่น 
คอมพวิเตอรท์ีล่า้สมยัและขัน้ตอนการจดัซื้อจดัจา้งทีซ่บัซอ้น แตก่รมทีด่นิยงัคงจดัสรรงบประมาณเพื่อพฒันา
เครื่องมอืและระบบงานใหเ้หมาะสมกบัการเปลีย่นแปลงของเทคโนโลย ีพรอ้มทัง้ใหค้วามส าคญักบัทศันคติ
ของบุคลากร โดยเฉพาะความแตกต่างระหว่างรุ่นวยัในการเปิดรบัเทคโนโลย ี
 2. เพื่อวเิคราะหก์ารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” ของศูนยด์ ารงธรรม กรม
ทีด่นิ พบว่า การจดัการเรื่องรอ้งเรยีนผ่านแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” มรีปูแบบทีช่ดัเจน ครอบคลมุ และเป็นระบบ 
โดยประชาชนสามารถแจง้เรื่องรอ้งเรยีน แนบเอกสารหรอืภาพประกอบ ผ่านแอปพลเิคชนัไดต้ลอด 24 
ชัว่โมง จากนัน้ขอ้มลูจะเชื่อมเขา้สู่ระบบ E-Contacts DC เพื่อใหเ้จา้หน้าทีต่รวจสอบและด าเนินการตามล าดบั
ขัน้ เช่น การพจิารณาเบือ้งตน้ การน าเขา้ระบบสารบญักลาง การเสนอผูบ้รหิารเพื่อส่งต่อหน่วยงานที่
เกีย่วขอ้ง และการอปัเดตสถานะใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบทุกขัน้ตอน พรอ้มทัง้เปิดโอกาสใหผู้ร้อ้งสามารถยุตเิรื่อง
รอ้งเรยีน หรอืส่งเอกสารเพิม่เตมิไดต้ามตอ้งการ ซึง่การจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์า่นแอปพลเิคชนั 
“คู่คดิ” จะน าไปสู่การหาแนวทางในการพฒันาการใหบ้รกิารประชาชนต่อไป 
 3. เพื่อศกึษาแนวทางในการพฒันาการใหบ้รกิารประชาชน พบวา่ แนวทางในการพฒันาแอปพลเิค
ชนั “คู่คดิ” ควรมุ่งเน้นไปทีก่ารเพิม่ประสทิธภิาพการท างานของเจา้หน้าที ่เช่น การออกแบบใหส้ามารถรบั
เรื่อง ส่งเรื่อง และตอบกลบัภายในแอปพลเิคชนัไดโ้ดยตรง เพื่อลดภาระงานและความซ ้าซอ้น อย่างไรกต็าม 
แนวทางการพฒันาทีส่ าคญัยิง่กว่าคอื การลดจ านวนเรื่องรอ้งเรยีน โดยเน้นการป้องกนัไม่ใหเ้กดิปัญหา
เสยีก่อน ซึง่ตอ้งอาศยัการสรา้งจติส านึก การอบรม และการก ากบัตดิตามทีเ่ขม้งวดของฝ่ายบรหิาร ตลอดจน
การสรา้งความเขา้ใจใหป้ระชาชนเกีย่วกบัขัน้ตอนและขอ้จ ากดัตามระเบยีบของทางราชการ เพื่อสรา้งความ
ไวว้างใจและลดความเขา้ใจผดิในการใหบ้รกิาร ทัง้นี้ แนวทางในการพฒันาการใหบ้รกิารประชาชนเกีย่วกบั
เรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” นัน้ ส่งผลต่อการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์โดยสามารถ
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น าแนวทางในการพฒันาการใหบ้รกิารประชาชนดงักล่าวมาพฒันาการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านแอป
พลเิคชนั “คู่คดิ” เพื่อใหก้ารจดัการนัน้มปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ 

 

อภิปรายผลการวิจยั 

 ผูว้จิยัไดอ้ภปิรายผลการศกึษาตามกรอบประเดน็ปัญหาการวจิยั ซึง่สามารถน าแนวคดิ ทฤษฎ ีและ
งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งมาอภปิรายผล ไดด้งันี้ 
 1. เพื่อศกึษารปูแบบการน าแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” มาใชใ้นการรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรม 
กรมทีด่นิ ผลการวจิยัพบวา่ การน าแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” มาใชใ้นการรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศนูยด์ ารงธรรม 
กรมทีด่นิ สามารถอธบิายไดภ้ายใตแ้นวคดิการเปลีย่นแปลงทางดจิทิลั (Digital Transformation) ของ Swen 
Nadkarni และ Reinhard Prügl (2020) ซึง่แบ่งออกเป็น 2 มติ ิไดแ้ก ่มติดิา้นเทคโนโลย ีและมติดิา้นบคุคล ดงันี้ 

1.1 มติดิา้นเทคโนโลย ี
1.1.1 เวลาของการเปลีย่นแปลง ปัจจบุนัเป็นยุคทีเ่ทคโนโลยดีจิทิลัมกีารพฒันาอย่างรวดเรว็

และต่อเน่ือง ประเทศไทยไดข้บัเคลื่อนนโยบาย “Thailand 4.0” โดยมุ่งเน้นการยกระดบัคุณภาพชวีติ
ประชาชนและเพิม่ประสทิธภิาพภาครฐัอย่างยัง่ยนื กรมทีด่นิในฐานะหน่วยงานราชการจงึไดน้ าเทคโนโลยี
ดจิทิลัเขา้มาเป็นเครื่องมอืในการพฒันาระบบราชการ เพื่อสนองตอบต่อเป้าหมายของการเป็น “ภาครฐัของ
ประชาชน เพื่อประชาชน และเพื่อประโยชน์ส่วนรวม” ผ่านการพฒันารปูแบบบรกิารทีค่ล่องตวั โปร่งใส 
ตรวจสอบได ้และทนัสมยั โดยเฉพาะการพฒันาแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” ซึง่ช่วยใหป้ระชาชนสามารถยื่นเรื่อง
รอ้งเรยีนผ่านสมารต์โฟนไดทุ้กทีทุ่กเวลา ลดภาระค่าใชจ้่ายและเวลาในการเดนิทางมายงัส านักงานทีด่นิ 
สอดคลอ้งกบัค าตอบของผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่1 กล่าวว่า “...ทุกหน่วยงานตอ้งมกีารปรบัเปลีย่นบรบิทเขา้สู่
ภาครฐั 4.0 ทุกหน่วยงานตอ้งมกีารพฒันา เปลีย่นแปลงในการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นหน่วยงาน กรมทีด่นิก็
เป็นหนึ่งในหน่วยงานทีน่ าเทคโนโลยเีขา้มาปรบัใชก้บัหน่วยงาน ไม่เพยีงแต่ แอปพลเิคชนั “คูค่ดิ” แต่ยงัมี
แอปอื่นๆ อกีมากมาย...” และสอดคลอ้งกบัแนวคดิการเปลีย่นแปลงทางดจิทิลั (Digital Transformation) ของ 
Swen Nadkarni และ Reinhard Prügl (2020) ทีเ่หน็ว่า “Digital transformation” หรอื การเปลีย่นแปลงทางดจิทิลั 
คอื การเปลีย่นแปลงขององคก์รทีเ่กดิจากการน าเทคโนโลยดีจิทิลัมาใช ้ส่งผลต่อโครงสรา้ง ผลติภณัฑ ์และ
โมเดลธุรกจิ โดยตอ้งอาศยัทัง้เทคโนโลยแีละ “คน” (ผูบ้รหิาร พนกังาน) เพื่อใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงอย่าง
แทจ้รงิ และใกลเ้คยีงกบังานวจิยัของ สรลัชนา ไพสาร (2565) ไดศ้กึษา การน าเทคโนโลยแีละนวตักรรมมาใช้
เพื่อบรกิารประชาชน : กรณีศกึษาฝ่ายจดัเกบ็ค่าผ่านทาง การทางพเิศษแห่งประเทศไทย ผลการศกึษา พบว่า 
การน าเทคโนโลยแีละนวตักรรมมาใชเ้พื่อบรกิารประชาชน : กรณีศกึษาฝ่ายจดัเกบ็ค่าผ่านทาง การทางพเิศษ
แห่งประเทศไทย พบว่าในยุคปัจจุบนัการน านวตักรรมมาใชจ้ะช่วยใหก้ารท างานนัน้ไดผ้ลดมีปีระสทิธภิาพ
และประสทิธผิลสงูกว่าเดมิ ทัง้ยงัช่วยประหยดัเวลาและแรงงานไดด้ว้ย  

1.1.2 ความสามารถและการบูรณาการทางเทคโนโลย ีแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” มกีารบูรณาการ
กบัระบบ E-Contacts DC ซึง่เป็นระบบฐานขอ้มลูหลกัในการบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนของกรมทีด่นิ 
สอดคลอ้งกบัค าตอบของผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่5 กล่าวว่า “...แอปพลเิคชนั “คู่คดิ” มกีารเชื่อมโยงกบัเวบ็ไซต ์
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E-Contacts DC ซึง่ใชใ้นการรบัเรื่อง ประมวลผล และตดิตามผล โดยผูบ้รหิารสามารถเขา้ถงึขอ้มลูไดโ้ดยใช้
แอปพลเิคชนั “คู่คดิ” ซึง่มสี านักเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นหน่วยงานหลกัในการดแูลฐานขอ้มลู...” และ
สอดคลอ้งกบัแนวคดิการเปลีย่นแปลงทางดจิทิลั (Digital Transformation) ของ Swen Nadkarni และ Reinhard 
Prügl (2020) ทีเ่หน็ว่า ปัจจยัหนึ่งทีจ่ะท าใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงทางดจิทิลั คอื Technology Capability & 
Integration (ความสามารถและการบูรณาการ) โดยองคก์รตอ้งพฒันา “ความสามารถดา้นเทคโนโลย”ี และ
ตอ้งรูจ้กั “บูรณาการ” เทคโนโลยเีขา้กบัโครงสรา้งทีม่อียู่เดมิ การบูรณาการไม่ใช่แค่การซื้อซอฟตแ์วรใ์หม่มา
ใช ้แต่ตอ้งเขา้ใจวา่เทคโนโลยจีะเปลีย่นโครงสรา้ง กระบวนการ และบทบาทงานอย่างไร และองคก์ร
จ าเป็นตอ้งมคีวามสามารถในการ เลอืก ปรบัใช ้และขยายขอบเขต เทคโนโลย ี

1.1.3 ความสมัพนัธร์ะหว่างผูม้ส่ีวนไดเ้สยี แอปพลเิคชนั “คู่คดิ” ไดข้ยายช่องทางการสื่อสาร
ระหว่างประชาชนและหน่วยงานรฐั โดยประชาชนสามารถยื่นเรื่องรอ้งเรยีนและตดิตามผลไดอ้ยา่งสะดวก 
รวดเรว็ และโปรง่ใส ในขณะทีเ่จา้หน้าทีส่ามารถบรหิารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนผ่านระบบทีม่กีารตดิตามผลและ
รายงานต่อผูบ้รหิารไดอ้ย่างเป็นระบบ สอดคลอ้งกบัค าตอบของผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่2 กล่าววา่ “...ระบบเรา
สามารถแจง้ผลการด าเนินการใหผู้ร้อ้งทราบตลอดเวลาอยู่แลว้ ผูร้อ้งสามารถทราบผลในทุกขัน้ตอนของเรื่อง
รอ้งเรยีนนัน้ๆ หรอืจะยกเลกิเรื่องรอ้งเรยีนกส็ามารถด าเนินการไดอ้ย่างสะดวก..” และสอดคลอ้งกบัแนวคดิ
การเปลีย่นแปลงทางดจิทิลั (Digital Transformation) ของ Swen Nadkarni และ Reinhard Prügl (2020) ทีเ่หน็วา่ 
Customer Interface (ปฏสิมัพนัธก์บัผูบ้รโิภค) : เทคโนโลยดีจิทิลัเปลีย่นวธิทีีลู่กคา้และผูม้ส่ีวนไดส่้วนเสยีมี
ปฏสิมัพนัธก์บัองคก์ร การใช ้mobile apps, แพลตฟอรม์โซเชยีล, และ data analytics ท าใหส้ามารถ
ตอบสนองลูกคา้ไดแ้บบ personalized และแบบ real-time ผูบ้รโิภคหรอืผูร้บับรกิารกลายเป็น “ผูร้่วมสรา้ง
นวตักรรม” (co-creators) มากกว่าจะเป็นแค่ผูซ้ื้อ เป็นปัจจยัหนึ่งทีอ่าจท าใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงทางดจิทิลั  

1.1.4 การสรา้งแรงจงูใจ แอปพลเิคชนั “คู่คดิ” ไม่สรา้งแรงจงูใจต่อเจา้หน้าทีใ่นการปฏบิตังิาน
เรื่องการจดัการเรื่องรอ้งเรยีน แต่กเ็ป็นเครื่องมอืส าคญัทีช่่วยลดขัน้ตอนการท างานบางขัน้ตอนชว่ยใหก้าร
ท างานของเจา้หน้าทีง่า่ยขึน้ และช่วยใหป้ระชาชนสามารถเขา้ถงึบรกิารไดอ้ย่างสะดวก จงึถอืเป็นกลไกทีเ่พิม่
คุณค่าในการใหบ้รกิารแก่ประชาชนอย่างหนึ่ง สอดคลอ้งกบัแนวความคดิของ Denhardt and Denhardt (2007, 
pp.28-29 อา้งถงึใน วโิรจน์ ก่อสกุล, 2567ข, หน้า 44) เรื่อง การจดัการภาครฐัแนวใหม่ (New Public 
Management) โดยตอ้งใหบ้รกิารผูม้าตดิต่อเสมอืนลูกคา้ หมายถงึ ตอ้งเอาใจใส่ เอาใจเขามาใส่ใจเรา 

1.1.5 สภาพแวดลอ้มตลาดและการแขง่ขนั แอปพลเิคชนั “คู่คดิ” ยงัไม่สามารถแขง่ขนักบั
ระบบรอ้งเรยีนของหน่วยงานอื่นทีม่โีครงสรา้งบรหิารจดัการทีซ่บัซอ้นและครบวงจร เช่น ส านักงานปลดัส านัก
นายกรฐัมนตร ีหรอื ส านักงานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้รโิภค (สคบ.) แต่กถ็อืว่าเป็นนวตักรรมทีเ่หมาะสม
กบับรบิทภารกจิของกรมทีด่นิ และมศีกัยภาพในการพฒันาในอนาคต สอดคลอ้งกบังานวจิยัของจุฑาทพิย ์
ศกัดิเ์จรญิ (2565) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่องการพฒันาประสทิธภิาพการรบัเรื่อง รอ้งเรยีนผ่านศูนยบ์รกิารประชาชน
กรณีศกึษา ส านักงานปลดักระทรวงศกึษาธกิาร ผลการวจิยัพบวา่ ควรเพิม่ช่องทางการรบัเรื่องรอ้งเรยีนให้
หลากหลาย 
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1.2 มติดิา้นบุคคล 
1.2.1 ภาวะผูน้ า ผูบ้รหิารกรมทีด่นิมบีทบาทส าคญัในการขบัเคลื่อนการน าเทคโนโลยมีาใช้

เพื่อพฒันาระบบการใหบ้รกิารประชาชน โดยเน้นการยกระดบัการบรกิารใหม้คีวามทนัสมยั สอดคลอ้งกบั
นโยบาย Thailand 4.0 และเป้าหมายของการเป็น “องคก์รดจิทิลั” สอดคลอ้งกบัแนวคดิการเปลีย่นแปลงทาง
ดจิทิลั (Digital Transformation) ของ Swen Nadkarni และ Reinhard Prügl ทีเ่หน็วา่ ปัจจยัทีส่่งผลต่อการ
เปลีย่นแปลงทางดจิทิลัในมติดิา้นบุคคลในฐานะตวัขบัเคลื่อน คอื Transformative Leadership (ภาวะผูน้ าที่
เปลีย่นแปลง) ซึง่ผูน้ าตอ้งเป็น “ผูน้ าทางดจิทิลั” เขา้ใจเทคโนโลย ีและสามารถชีน้ าทศิทางการเปลีย่นแปลง 
ผูน้ าองคก์รในยุคดจิทิลัตอ้งเป็นมากกว่าแค่ผูบ้รหิารแตต่อ้งเป็น “ผูน้ าการเปลีย่นแปลง” ทีเ่ขา้ใจเทคโนโลยี
และสามารถสรา้งแรงบนัดาลใจ ภาวะผูน้ าทีเ่น้นวสิยัทศัน์ (visionary) และสนับสนุนการทดลอง 
(experimental mindset) เป็นสิง่จ าเป็น ผูน้ าตอ้งมคีวามสามารถในการเชื่อมโยงกลยุทธด์จิทิลัเขา้กบัการ
ด าเนินงานจรงิ 

1.2.2 ความสามารถของผูบ้รหิารในการบรหิารจดัการ การพฒันาแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” ไดร้บั
การสนับสนุนจากฝ่ายบรหิาร ทัง้ในดา้นการจดัจา้งบรษิทัภายนอกมาพฒันาแอปพลเิคชนั การฝึกอบรม การ
จดัท าคูม่อืการใชง้าน และการมรีะบบสอนงานแบบพีเ่ลีย้งในทีท่ างาน เพื่อใหเ้จา้หน้าทีส่ามารถใชง้านไดอ้ย่าง
มปีระสทิธภิาพ ลดความผดิพลาดในการปฏบิตังิาน สอดคลอ้งกบัแนวคดิการจดัการภาครฐัแนวใหม่ โดยมี
ปัจจยัทีส่่งเกีย่วขอ้งกบัการจดัการภาครฐัแนวใหม่อย่างความรวดเรว็ (Economy of speed) การท างานทีม่ี
ความเรว็ การทีอ่งคก์ารสามารถท างานไดเ้รว็ขึน้ จะท าใหต้น้ทุนลดต ่าลง และท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึ
พอใจได ้ซึง่อาจเป็นผลจากการร่วมมอืในการท างานหรอืการใชท้รพัยากรร่วมกนั และปัจจยัดา้นองคก์ารทีไ่ม่
มขีอบเขต (Boundary less) เป็นองคก์ารทีไ่มม่กีารก าหนดรปูแบบทัง้แนวตัง้และแนวนอน และตดัอุปสรรค
ภายนอกทีเ่ป็นปัญหาขององคก์ารกบัลูกคา้และประชาชน องคก์ารทีไ่มม่ขีอบเขตจงึไม่มกีารก าหนดโครงสรา้ง 
อยู่บา้นกท็ างานได ้ไมม่กีารก าหนดฝ่ายหรอืแผนก มเีพยีงชว่งบงัคบับญัชาทีเ่หมาะสม มทีมีงานทีก่ระชบัและ
ไดร้บัอ านาจตดัสนิใจสงู (อา้งถงึใน วโิรจน์ ก่อสกุล, 2567ข, หน้า 42-44)  

1.2.3 วฒันธรรมองคก์ร กรมทีด่นิมกีารปรบัวฒันธรรมองคก์รใหส้อดคลอ้งกบัการเป็นองคก์ร
ดจิทิลั โดยใหค้วามส าคญักบัการพฒันาบุคลากรดา้นเทคโนโลย ีส่งเสรมิใหป้ระชาชนมส่ีวนร่วมในการใช้
บรกิารผ่านช่องทางดจิทิลั และส่งเสรมิการเขา้ถงึขอ้มลูอย่างโปรง่ใส สอดคลอ้งกบัแนวคดิการเปลีย่นแปลงทาง
ดจิทิลั (Digital Transformation) ของ Swen Nadkarni และ Reinhard Prügl (2020) ทีเ่หน็วา่ ปัจจยัทีส่่งผลต่อการ
เปลีย่นแปลงทางดจิทิลัในมติดิา้นบุคคลในฐานะตวัขบัเคลื่อน คอื Company Culture (วฒันธรรมองคก์ร) : องคก์ร
ตอ้งมวีฒันธรรมทีเ่ปิดรบัการเปลีย่นแปลง และนวตักรรมเป็นสิง่จ าเป็น ซึง่การเปลีย่นวฒันธรรมเป็นหนึ่งใน
ความทา้ทายทีย่ากทีสุ่ด โดยวฒันธรรมแบบเดมิจะเน้นความมัน่คงและล าดบัขัน้มกัเป็นอุปสรรคในการ
เปลีย่นแปลง องคก์รจงึตอ้งส่งเสรมิวฒันธรรม “ยดืหยุ่น-รวดเรว็-เปิดใจ” ซึง่เจา้หน้าทีข่องกรมทีด่นิมหีลาย
ช่วงอายุ และยงัมบีางชว่งอายทุีไ่ม่เปิดรบัการเปลีย่นแปลงหรอืการพฒันาทางดา้นเทคโนโลย ีสอดคลอ้งกบั
ค าตอบของผูใ้หข้อ้มลูส าคญัคนที ่2 กล่าวว่า “...ทศันคตขิองเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิาน เน่ืองจากเจา้หน้าทีม่หีลาย
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ช่วงวยั เช่น วยัรุ่น จะเป็นวยัทีพ่รอ้มจะรบัเทคโนโลยใีหม่ๆ ขา้ราชการเก่าทีค่่อนขา้งมอีาย ุกอ็าจจะรูไ้ม่เท่า
ทนั ไม่เก่งดา้นเทคโนโลย ีกจ็ะมปัีญหาบา้ง บางคนกไ็ม่เปิดรบั และไม่พรอ้มทีจ่ะเรยีนรูส้ิง่ใหม่ๆเหล่านี้...” 

1.2.4 สภาพแวดลอ้มการท างานทีเ่อือ้ต่อดจิทิลั แมจ้ะมขีอ้จ ากดับางประการ เช่น 
คอมพวิเตอรท์ีล่า้สมยัและขัน้ตอนการจดัซื้อจดัจา้งทีซ่บัซอ้น แตก่รมทีด่นิยงัคงจดัสรรงบประมาณเพื่อพฒันา
เครื่องมอืและระบบงานใหเ้หมาะสมกบัการเปลีย่นแปลงของเทคโนโลย ีพรอ้มทัง้ใหค้วามส าคญักบัทศันคติ
ของบุคลากร โดยเฉพาะความแตกต่างระหว่างรุ่นวยัในการเปิดรบัเทคโนโลย ีสอดคลอ้งกบัแนวคดิการน า
นโยบายไปปฏบิตัขิองวรเดช จนัทรศร (อา้งถงึใน บุญเกยีรต ิการะเวกพนัธุ์, 2568, หน้า 10) ไดท้ าการศกึษา
ตวัแบบดา้นการจดัการ (Management Model) เชื่อว่าความส าเรจ็ของการน านโยบายไปปฏบิตัจิะขึน้อยู่กบั
หน่วยงานทีร่บัผดิชอบในการน านโยบายไปปฏบิตั ิว่ามคีวามสามารถ ทีจ่ะปฏบิตังิานใหส้อดคลอ้งกบัความ
คาดหวงัเพยีงใด จะตอ้งมโีครงสรา้งขององคก์ารทีเ่หมาะสม มบีคุลากรทีม่คีวามรูค้วามสามารถทัง้ทางดา้น
การบรหิารและเทคนิคอย่างเพยีงพอ นอกจากน้ีหน่วยงานยงัตอ้งมกีารวางแผน เตรยีมการหรอืมคีวามพรอ้ม
เป็นอย่างดทีัง้ดา้นวสัดุอุปกรณ์ สถานทีเ่ครื่องมอืเครื่องใช ้และงบประมาณ 
 2. เพื่อวเิคราะหก์ารจดัการเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” ของศูนยด์ ารงธรรม กรม
ทีด่นิการจดัการเรื่องรอ้งเรยีนผ่านแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” มรีปูแบบทีช่ดัเจน ครอบคลุม และเป็นระบบ โดย
ประชาชนสามารถแจง้เรื่องรอ้งเรยีน แนบเอกสารหรอืภาพประกอบ ผ่านแอปพลเิคชนัไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 
จากนัน้ขอ้มลูจะเชื่อมเขา้สู่ระบบ E-Contacts DC เพื่อใหเ้จา้หน้าทีต่รวจสอบและด าเนินการตามล าดบัขัน้ 
เช่น การพจิารณาเบือ้งตน้ การน าเขา้ระบบสารบญักลาง การเสนอผูบ้รหิารเพื่อส่งต่อหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง 
และการอปัเดตสถานะใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบทุกขัน้ตอน พรอ้มทัง้เปิดโอกาสใหผู้ร้อ้งสามารถยตุเิรื่องรอ้งเรยีน 
หรอืส่งเอกสารเพิม่เตมิไดต้ามตอ้งการ สอดคลองกบัแนวคดิการน านโยบายไปปฏบิตัขิองศุภชยั ยาวะ
ประภาษ (อา้งถงึใน บุญเกยีรต ิการะเวกพนัธุ์, 2567, หน้า 9-10) ไดใ้หค้วามหมายของการน านโยบายไป
ปฏบิตัภิายหลงัไดส้ ารวจแนวคดิของนักวชิาการโดยสรุปไดอ้ยา่งน้อย 2 ประเดน็ประเดน็แรกคอื การน า
นโยบายไปปฏบิตัเิป็นกระบวนการ นัน่คอืมคีวามต่อเนื่องไม่หยดุน่ิง มขี ัน้ตอนในการด าเนินกจิกรรม ไมใ่ช่
กจิกรรมทีเ่กดิขึน้ ชัว่ครัง้ชัว่คราวแลว้หายไป ไมใ่ช่กจิกรรมทีเ่กดิขึน้ขยกัขย่อนแต่เป็นกจิกรรมต่อเนื่องไม่
หยุดยัง้ แต่ละขัน้ตอนทีม่คีวามสมัพนัธก์นัตลอดเวลา และประเดน็ทีส่องคอืการน านโยบายไปปฏบิตัเิป็นการ
ด าเนินการใหส้ าเรจ็ลุล่วงตามเป้าหมายของนโยบาย 
3. เพื่อศกึษาแนวทางในการพฒันาการใหบ้รกิารประชาชน แนวทางในการพฒันาแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” ควร
มุ่งเน้นไปทีก่ารเพิม่ประสทิธภิาพการท างานของเจา้หน้าที ่เช่น การออกแบบใหส้ามารถรบัเรื่อง ส่งเรื่อง และ
ตอบกลบัภายในแอปพลเิคชนัไดโ้ดยตรง เพื่อลดภาระงานและความซ ้าซอ้น อย่างไรกต็าม แนวทางการ
พฒันาทีส่ าคญัยิง่กว่าคอื การลดจ านวนเรื่องรอ้งเรยีน โดยเน้นการป้องกนัไมใ่หเ้กดิปัญหาเสยีก่อน ซึง่ตอ้ง
อาศยัการสรา้งจติส านึก การอบรม และการก ากบัตดิตามทีเ่ขม้งวดของฝ่ายบรหิาร ตลอดจนการสรา้งความ
เขา้ใจใหป้ระชาชนเกีย่วกบัขัน้ตอนและขอ้จ ากดัตามระเบยีบของทางราชการ เพื่อสรา้งความไวว้างใจและลด
ความเขา้ใจผดิในการใหบ้รกิาร สอดคลอ้งกบังานวจิยัของจุฑาทพิย ์ศกัดิเ์จรญิ (2565) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง การ
พฒันาประสทิธภิาพการรบัเรื่องรอ้งเรยีนผ่านศูนยบ์รกิารประชาชนกรณีศกึษา ส านักงานปลดักระทรวง
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ศกึษาธกิาร ผลการวจิยัพบว่า ปัญหาทีพ่บคอื ปัญหาการรบัรูข้อ้มลูขา่วสาร ของประชาชน และยงัสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของชนิวตัร พมิพาและอภริด ีวงศศ์ริ ิ(2564, หน้า 317) ไดศ้กึษาเรื่อง การศกึษาประเดน็การ
รอ้งเรยีนดา้นการบรกิารและการบรหิารของหน่วยงานภาครฐัของประชาชน ผ่านแอปพลเิคชนัด ารงธรรม 
Tracking ของศูนยด์ ารงธรรมจงัหวดัขอนแก่น ผลการวจิยัพบว่า สาเหตุของการรอ้งเรยีน คอื ความล่าชา้ใน
การด าเนินการ 
 

ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 
 จากประสบการณ์และขอ้คน้พบของการวจิยันี้ ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะทีน่่าจะเป็นประโยชน์ ดงันี้ 
 1. ควรพฒันาแอปพลเิคชนั “คู่คดิ” ใหม้คีวามสามารถในการรบัเรื่อง ส่งเรื่อง และตอบกลบัภายใน
ระบบเดยีว 
 2. ควรก าหนดนโยบายดา้นการปรบัเปลีย่นทศันคตขิองเจา้หน้าที ่โดยเฉพาะระดบัปฏบิตักิาร เพื่อ
สรา้งความพรอ้มรบัเทคโนโลยใีหม่ๆ 
 

ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัต่อไป 
 จากประสบการณ์การวจิยัในครัง้นี้ โดยเฉพาะอย่างยิง่ในขัน้ตอนการลงพืน้ทีเ่พื่อเกบ็รวบรวมขอ้มลู
จากการสมัภาษณ์ ควรมกีารเกบ็ขอ้มลูโดยสมัภาษณ์ประชาชนผูใ้ชบ้รกิารการรอ้งเรยีนรอ้งทุกขผ์่านแอป
พลเิคชนั “คู่คดิ” ในประเดน็การไดร้บัความสะดวก รวดเรว็ โปรง่ใส ในการใชง้านแอปพลเิคชนัในมุมมองของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
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