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บทคัดย่อ  
 

 บทความวิชาการนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ืออธิบายความเป็นมาของแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์และวิเคราะห์
ข้อดี ข้อจ ากัดของการน าแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ไปใช้ในการบริหารจัดการเมืองโดยน าองค์ความรู้ ด้าน 
รัฐประศาสนศาสตร์เข้ามาช่วยในการวิเคราะห์และอธิบาย ผลการวิเคราะห์ พบว่า แพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์
จัดเป็นนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการที่มุ่งเน้นด้านการบริการสาธารณะที่มีการน าเทคโนโลยี
เข้ามาช่วยในการบริหารงานเพ่ือลดต้นทุน มีความรวดเร็วและสามารถท าให้ทุกคนเข้าถึ งบริการสาธารณะได้ 
ข้อดี คือ 1) เป็นแพลตฟอร์มที่จัดท าขึ้นส าหรับสื่อสารปัญหาของเมืองระหว่างประชาชนและหน่วยงานที่
รับผิดชอบ 2) หน่วยงานที่รับผิดชอบสามารถให้ข้อมูลและอัปเดตสถานการณ์การแก้ไขปัญหาสื่อสารกลับมา
ให้แก่ประชาชนได้ 3) ระบบบริหารจัดการและติดตามปัญหา บริการข้อมูลทางสถิติ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการ
วางแผนงบประมาณและก าลังคน และข้อจ ากัด คือ การด าเนินการแก้ไขปัญหาตามที่ได้รับแจ้งจาก
แพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ล่าช้า 

 

ค าส าคัญ : แพลตฟอร์ม ทราฟฟ่ีฟองดูว์ นวัตกรรม เรื่องร้องเรียน  
 

  



บทความวิชาการ  วารสารสังคมวิจัยและพัฒนา ปีที่ 6 ฉบบัที่ 2 2567 
Journal of Multidisciplinary Academic Research and Development, Vol. 6 No. 2, 2024 

 

37 

 

Abstract  
 

 This academic article aims to explain the history of the Traffy Fondue platform and 
analyze its advantages and limitations in city management by bringing in public administration 
knowledge to help analyze and explain. The results of the analysis found that the Traffy 
Fondue platform is a product and process innovation that focuses on public services with the 
use of technology to help management reduce costs. It is fast, and it can make public services 
accessible to everyone. The advantages of the Traffy Fondue platform are: 1) It is a platform 
created for communicating city problems between citizens and responsible agencies.  
2) Responsible agencies can provide information and updates on the situation, solve problems, 
and communicate back to the people. 3) Problem management and tracking system: statistical 
data service to increase efficiency in planning budgets and manpower; the constraint is the 
delay in solving problems as notified by the Traffy Fondue platform. 
 

Keywords: Platform, Traffy Fondue, Innovation, Complaints. 
 

บทน า  
 

จากแนวคิดการปรับเปลี่ยนภาครัฐสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัลเพ่ือขับเคลื่อนแนวนโยบายยกระดับ 
ขีดความสามารถเพ่ือน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เพ่ือการบริหารงานของรัฐบาลดิจิทัลทั้งด้านเศรษฐกิจดิจิทัล
และสังคมเพ่ือปฏิรูปเข้าสู่รัฐบาลดิจิทัล โดยประเทศสามารถสร้างสรรค์และใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีดิจิทัล
อย่างเต็มศักยภาพ ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลเข้ามามีบทบาทส าคัญในชีวิตของมนุษย์แทบทุกด้าน  ทั้งการ
ติดต่อสื่อสารและปฏิสัมพันธ์ของผู้คนในสังคมด าเนินบนฐานข้อมูลในอินเทอร์เน็ตหลายประเทศในโลก  
จึงจ าเป็นให้ทุกประเทศต้องปรับตัวไปสู่ความเป็นดิจิทัล ทั้งนี้ภาครัฐในหลายประเทศเปลี่ยนแปลงจากระบบ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ไปสู่ระบบรัฐบาลดิจิทัล จากค าอธิบายข้างต้น ผู้เขียนสรุปได้ว่ารัฐบาลดิจิทัล  หมายถึง 
การออกแบบและปรับเปลี่ยนรูปแบบบริการของรัฐ โดยอาศัยข้อมูลดิจิทัลเพ่ือสร้างบริการของรัฐในรูปแบบ
ใหม่ผ่านเทคโนโลยีโดยมีลักษณะ 3 ประการ ได้แก่ 1) การบูรณาการการท างานของหน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ 
เข้าด้วยกัน (Reintegration) เพ่ือให้เกิดการก ากับควบคุมการบริหารภาครัฐที่มีประสิทธิภาพ 2) การปรับปรุง
องค์กรภาครัฐเพ่ือให้เกิดการให้บริการสาธารณะที่ให้ความส าคัญต่อการน าความต้องการของพลเมืองมาเป็น
ศูนย์กลาง (Needs based holism) 3) การใช้ศักยภาพในการน าระบบบริหารสารสนเทศมาใช้ รวมถึงการให้ 
ความส าคัญต่อการสื่อสารผ่านทางอินเทอร์เน็ตซึ่งจะเข้ามาแทนที่วิธีการท างานแบบเดิม  (Digitalization) 
(Jensantikul, Sansri & Sangkachan, 2023) ซึ่งสิ่งเหล่านี้ส่งผลให้เกิดแนวโน้มทิศทางการพัฒนารัฐบาล
ดิจิทัลโลกขึ้น ที่ผ่านมาองค์กรภาครัฐให้ความส าคัญกับการพัฒนาและการน าเทคโนโลยีสารสนเทศ และการ
สื่อสารมาใช้เป็นเครื่องมือสนับสนุนการพัฒนาประเทศมาโดยตลอดและเมื่อโลกเริ่มก้าวเข้าสู่ ยุคเทคโนโลยี
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ดิจิทัล การเปลี่ยนแปลงกระบวนทัศน์ทางความคิดในทุกภาคส่วนจึงเกิดขึ้นโดยเฉพาะภาครัฐ ประเทศไทยได้
เริ่มให้ความส าคัญกับการพัฒนา และการน าเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้เป็นเครื่องมือส าคัญในการขับเคลื่อนและ
การพัฒนาประเทศ เพ่ือการเปลี่ยนรูปแบบการให้บริการของรัฐ โดยอาศัยข้อมูลดิจิทัลเพ่ือสร้างระบบการ
บริการของรัฐในรูปแบบใหม่ผ่านเทคโนโลยีเป็นการบูรณาการการท างานหน่วยงานภาครัฐต่าง ๆ เข้าด้วยกัน
เพ่ือให้เกิดการก ากับ ควบคุมการบริหารภาครัฐที่มีประสิทธิภาพเกิดการให้บริการสาธารณะที่ให้ความส าคัญต่อ
การน าความต้องการของพลเมืองมาเป็นศูนย์กลางติดต่อประสานงานองค์กรภาครัฐ (ส านักงานพัฒนารัฐบาล
ดิจิทัล, 2558 อ้างถึงในพระมหาไทยน้อย ญาณเมธี (สลางสิงห์) และพระศิลาศักดิ์ สุเมโธ (บุญทอง), 2564)  

ส าหรับการจัดการเมืองที่มีความซับซ้อนและมีปัญหาที่หลากหลายและมีข้อมูลขนาดใหญ่ เพ่ือให้
เข้าถึงปัญหาสาธารณะของเมือง ใน พ.ศ. 2560 ศูนย์เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ หรือ
เนคเทค หน่วยงานภายใต้สั งกัดส านักงานพัฒนาวิทยาศาสตร์และเทค โนโลยีแห่งชาติ  (สวทช.) 
กระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี (ปี 2562 ได้เปลี่ยนเป็น กระทรวงการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัยและ
นวัตกรรม หรือ อว.) ได้วิจัยและพัฒนาแพลตฟอร์มเพ่ือการบริหารและแก้ไขปัญหาเมืองและชุมชนชื่อว่า 
ทราฟฟ่ีฟองดูว์ซึ่งผสมผสานเทคโนโลยีสารสนเทศขั้นสูงมาพัฒนาเป็นระบบ อาทิ เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ 
เทคโนโลยีการวิเคราะห์ข้อมูลขนาดใหญ่ และแชตบอท สู่แพลตฟอร์มส าหรับสื่อสารเรื่องปัญหาของเมือง
ระหว่างประชาชนและหน่วยงานที่รับผิดชอบ โดยประชาชนสามารถแจ้งปัญหาที่พบ เช่น ปัญหาความไม่
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ปัญหาขยะ ปัญหาความสะอาด ปัญหาทางเท้า และสามารถติดตามสถานะ  
การแก้ไขปัญหาของหน่วยงานที่รับผิดชอบได้ โดยหน่วยงานจะได้รับแจ้งรายงานปัญหาที่มีข้อมูลเพียงพอต่อ
การด าเนินการ เช่น ภาพถ่าย ต าแหน่งบนแผนที่ และสามารถให้ข้อมูลสถานะการแก้ไขปัญหาแก่ประชาชน
โดยเป้าหมายส าคัญของแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ คือ การบริหารจัดเมืองและชุมชนอย่างมีประสิทธิภาพ 
เป้าหมายของการน าไปใช้ประโยชน์จึงมุ่งเน้นไปยังหน่วยงานที่ให้บริการประชาชน อาทิ องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น นิติบุคคลที่บริหารหมู่บ้าน อาคารที่พักอาศัย อาคารส านักงานหรือหน่วยงานอ่ืนใดที่มีระบบรับแจ้ง
ปัญหาอยู่แล้วสามารถน าแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์มาใช้เพ่ิมช่องทางใหม่ในการรับแจ้งและจัดการปัญหาที่
พบผ่านไลน์ แชตบอทแบบอัตโนมัติ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ ลดภาระการท างานของเจ้าหน้าที่ และยกระดับการ
มีส่วนร่วมของพลเมืองและผู้ที่เกี่ยวข้องได้อย่างเสรี ทุกพ้ืนที่และทุกเวลา (ศูนย์เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และ
คอมพิวเตอร์แห่งชาติ, ม.ป.ป.)  

ทั้งนี้ผู้เขียนพิจารณาแล้วว่าแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์จัดเป็นนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรม
กระบวนการที่มุ่งเน้นด้านการบริการสาธารณะที่มีการน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการบริหารงานเพ่ือลดต้นทุน 
มีความรวดเร็วและสามารถท าให้ทุกคนเข้าถึงบริการสาธารณะได้  โดยพิจารณาใน 2 ด้าน คือ 1) ด้านการ
ประยุกต์ใช้เทคโนโลยี และ 2) ด้านแนวคิดในการพัฒนารัฐบาลดิจิทัล  ซึ่งเปลี่ยนจากการพัฒนาที่ให้
ความส าคัญกับการให้บริการไปสู่การให้ความส าคัญกับข้อมูล เปิดเผยข้อมูลของภาครัฐ คุ้มครองข้อมูลของ
ประชาชน รวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลหรือเสียงความต้องการจากผู้ใช้บริการ (นิภาพรรณ เจนสันติกุล, 2566) 
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จากความเป็นมาข้างต้นเป็นที่มาของบทความวิชาการเรื่องแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์: นวัตกรรมเพ่ือ
การให้บริการรับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ืออธิบายความเป็นมาของแพลตฟอร์มทราฟฟ่ี
ฟองดูว์และวิเคราะห์ข้อดี ข้อจ ากัดของการน าแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ไปใช้ในการบริหารจัดการเมืองโดย
น าองค์ความรู้ด้านรัฐประศาสนศาสตร์เข้ามาช่วยในการวิเคราะห์และอธิบาย โดยบทความนี้เป็นส่วนหนึ่งของ
วิทยานิพนธ์เรื่องการน าแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์มาใช้เพ่ือการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่ วน
ต าบลในจังหวัดนครราชสีมา ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

 

ความเป็นมาของแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์  
 

แพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ถูกพัฒนาโดยศูนย์เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ 
(เนคเทค) ส านักงานพัฒนาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ (สวทช.) ได้น าไปประยุกต์ใช้ในงานเมือง
อัจฉริยะ โดยอาศัยเทคโนโลยีเซนเซอร์และปัญญาประดิษฐ์หรือเอไอในการ “เปลี่ยนปัญหาของประชาชนให้
เป็นข้อมูล” และ “เปลี่ยนข้อมูลให้เป็นความเข้าใจ” เพ่ือให้ผู้ที่เกี่ยวข้องสามารถแก้ปัญหาได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ (ส านักงานพัฒนาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ (สวทช.), 2565ก) 

แพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ คือ แพลตฟอร์มบริหารจัดการปัญหาเมืองเป็นเครื่องมือในการรับแจ้ง
ปัญหาของประชาชน สามารถบริหารจัดการ และติดตามการแก้ไขปัญหาได้ทุกที่ทุกเวลา และทันต่อเหตุการณ์ 
โดยทราฟฟ่ีฟองดูว์นั้น อาจจะเรียกแบบไทย ๆ ว่า “ท่านพ่ี ฟ้องด”ู ซึ่งค าว่า “ฟองดูว์” (Fondue) เป็นค าพ้อง
มาจาก ค าว่า “ฟ้อง+ดู” คือ การฟ้องด้วยภาพ มีการส่งภาพมาให้และมีการชี้ชวนกันไปดู และเมื่อเห็นภาพก็
จะรู้ถึงปัญหา ซึ่งจะดูสถานที่ไหนนั้น ได้มีการระบุต าแหน่งบนแผนที่ มีการส่งพิกัดแจ้งมาพร้อมกับการแจ้ง
ปัญหา แล้วปัญหาก็จะถูกส่งตรงไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบเพ่ือให้เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน และด าเนินการ
แก้ไขให้ตรงจุดและรวดเร็ว (ศุภรา พันธุ์ติยะ และปวีณา ครุฑธาพันธ์, 2565) 

จุดเริ่มต้นของทราฟฟ่ีฟองดูว์นั้น เริ่มมาจากเมื่อประมาณปี พ.ศ. 2561 ทีมวิจัยของ ดร.วสันต์  
ภัทรอธิคม ได้รับทุนสนับสนุนจากเนคเทค เพ่ือท าการศึกษาเมืองอัจฉริยะเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
การจัดเก็บขยะในจังหวัดภูเก็ต ด้วยการจัดท าข้อมูล เช่น สถานที่ เวลา สถิติการจัดเก็บ รวมไปถึงเส้นทางเดิน
รถและการใช้น้ ามันในการจัดเก็บขยะของเจ้าหน้าที่ เพ่ือให้เทศบาลจังหวัดภูเก็ตสามารถวางแผนการท างาน
ล่วงหน้า และประชาชนรับรู้ช่วงเวลาที่ควรไปทิ้งขยะ จึงได้พัฒนาเป็นระบบจัดการการเก็บขยะอัจฉริยะขึ้นมา
เพ่ือแก้ปัญหาขยะ จากนั้นจึงได้มีการพัฒนาทราฟฟ่ีฟองดูว์ขึ้นมา ซึ่งเป็นหนึ่งในผลิตภัณฑ์ของทราฟฟ่ีที่เดิมใช้
ในการแก้ไขปัญหาจราจร ซึ่งทีมนักวิจัยเล็งเห็นว่าสามารถที่จะพัฒนาระบบและต่อยอดไปเป็นผลิตภัณฑ์อ่ืน ๆ 
ภายใต้ชื่อ ทราฟฟ่ีเพ่ือน าไปใช้ในการแก้ไขปัญหาที่แตกต่างกันได้ (กุลธิดา สิทธิฤาชัย , 2565) จึงได้พัฒนา
มาเป็นทราฟฟ่ีฟองดูว์เพ่ือบริหารจัดการปัญหาเมือง โดยทีมวิจัยได้ตระหนักถึงความล าบากของประชาชนใน
การแจ้งความต้องการหรือปัญหาไปยังหน่วยงานผู้ดูแลพ้ืนที่ต่าง ๆ และเข้าใจถึงอุปสรรคในการท างานของ
เจ้าหน้าที่ในการส ารวจปัญหาเมือง แพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์จึงถูกใช้เพ่ืออ านวยความสะดวกในการรับแจ้ง
ปัญหา พร้อมทั้งส่งตรงถึง “หน่วยงานผู้รับผิดชอบ” ช่วยให้เจ้าหน้าที่แก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว ตรงตามความ
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ต้องการของประชาชน และสามารถตรวจสอบได้ เพ่ือให้ประเทศไทยพร้อมที่จะก้าวสู่การเป็น เมืองอัจฉริยะ 
(ส านักงานพัฒนาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ (สวทช.), 2565ข) 

ในปัจจุบัน ทีมนักวิจัยเนคเทค สวทช. ได้เปิดให้ใช้งาน แพลตฟอร์มทราฟฟ่ี ใน 2 ระบบ ได้แก่  
ระบบแรก คือ ระบบจัดการการเก็บขยะอัจฉริยะที่พัฒนาขึ้นเพ่ือให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถบริหารจัดการ
การเก็บขยะ ซึ่งถือเป็นปัญหาส าคัญของคนเมืองได้อย่างมีประสิทธิภาพ ระบบดังกล่าวมีการใช้งานทั้งเซนเซอร์
และระบบติดตามต าแหน่งด้วยดาวเทียม โดยใช้ติดตามรถขยะ มีการจัดเก็บข้อมูลเพ่ือวิเคราะห์จุดเก็บขยะ 
เส้นทางการเดินรถเก็บขยะและแสดงผลบนระบบแดชบอร์ด พร้อมทั้งท านายและจัดเส้นทางการเก็บขยะให้มี
ประสิทธิภาพมากขึ้น เพ่ือลดค่าใช้จ่ายของการจัดเก็บขยะในพ้ืนที่ต่าง ๆ ส่วนอีกหนึ่งระบบ คือ ทราฟฟ่ีฟองดูว์ 
เป็นแพลตฟอร์มที่จัดท าขึ้นส าหรับสื่อสารปัญหาของเมืองระหว่างประชาชนและหน่วยงานที่รับผิดชอบ
ประชาชนสามารถแจ้งปัญหาที่พบไปให้ผู้ที่รับผิดชอบโดยตรงเพ่ือให้แก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วผ่านทาง  
แอปพลิเคชันบนมือถือ ไม่ว่าจะเป็นปัญหาความสะอาด ปัญหาทางเท้า ไฟส่องสว่าง หรือถนนช ารุด โดยเป็น
การแจ้งปัญหาในรูปแบบที่มีข้อมูลเพียงพอให้หน่วยงานสามารถด าเนินการได้ทันที เช่น มีภาพถ่าย และ
ต าแหน่งบนแผนที่ ขณะเดียวกันหน่วยงานที่รับผิดชอบก็สามารถให้ข้อมูลและอัปเดตสถานการณ์การแก้ไข
ปัญหาสื่อสารกลับมาให้แก่ประชาชนได้ นอกจากนี้ในส่วนของเจ้าหน้าที่ยังมีระบบบริหารจัดการและติดตาม
ปัญหา บริการข้อมูลทางสถิติ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการวางแผนงบประมาณและก าลังคน ซึ่งหน่วยงานของรัฐ
และเอกชนสามารถตั้งกลุ่มรับแจ้งและบริหารจัดการปัญหาของตนเองได้อีกด้วย (ส านักงานพัฒนาวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลยีแห่งชาติ (สวทช.), 2564) 

ที่ผ่านมาเนคเทค สวทช. ร่วมมือกับสมาคมสันนิบาตเทศบาล และกรมส่งเสริมการปกครองส่วน
ท้องถิ่นน าแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ ไปใช้งานในพ้ืนที่ต่าง ๆ อีกทั้งยังร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทยน า 
ทราฟฟ่ีฟองดูว์ไปใช้กับการรับแจ้งการเผาหรือการเกิดไฟป่าใน 50 จังหวัดอีกด้วย นอกจากนี้ในสถานการณ์
การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ตั้งแต่ต้นปี พ.ศ. 2563 ซึ่งพบการระบาดในเกือบทุกพ้ืนที่ ทีมนักวิจัยเนคเทค 
สวทช. ได้ประยุกต์ใช้ทราฟฟ่ีฟองดูว์ในแพลตฟอร์มไลน์แชตบอท เพ่ือให้ประชาชนใช้ในการรายงานข้อมูล
บุคคลเดินทางจากพ้ืนที่เสี่ยงการระบาดโควิด-19 และพ้ืนที่กรุงเทพมหานครเดินทางกลับภูมิล าเนาได้อย่าง
รวดเร็ว เนื่องจากกระทรวงมหาดไทยในฐานะหน่วยงานผู้ใช้ข้อมูลดังกล่าวต้องการทราบว่า คนที่มีความเสี่ยง
จากโรคโควิด-19 เดินทางกลับมายังภูมิล าเนาอาศัยอยู่ที่ใดของประเทศบ้าง เพ่ือช่วยเจ้าหน้าที่ในการคัดกรอง
คนที่เดินทางมาจากพ้ืนที่เสี่ยงให้มีส่วนรับผิดชอบสังคมและมีการปฏิบัติตัวตามมาตรการของกระทรวง
สาธารณสุขได้อย่างมีประสิทธิภาพ (ส านักงานพัฒนาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ (สวทช.), 2564) 

แพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ เกิดขึ้นจากการผสานการท างานของ 2 เทคโนโลยีหลัก คือ เทคโนโลยี
เ พ่ือการจัดเก็บรายละเอียดข้อมูลต าแหน่งของสถานที่  รวมถึงรูปภาพของสถานที่  (Geographical 
Information System: GIS) ร่วมกับเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ ซึ่งท าหน้าที่ประมวลผลข้อมูลขนาดใหญ่
ออกมาเป็นข้อมูลที่พร้อมใช้งาน จุดเริ่มต้นของการพัฒนาแพลตฟอร์มนี้ เพ่ือให้หน่วยงานต่าง ๆ เช่น องค์การ
บริหารส่วนต าบล เทศบาล อาคารส านักงาน หน่วยงานด้านงานบริการสาธารณะ ตลอดจนภาคเอกชน เช่น 
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โครงการบ้านจัดสรร มีช่องทางใหม่ในการรับแจ้งและจัดการปัญหาที่พบผ่าน ไลน์แชตบอทแบบอัตโนมัติ  
ช่วยอ านวยความสะดวกในการรับแจ้งปัญหาพร้อมทั้งส่งตรงถึงหน่วยงานผู้รับผิดชอบ ช่วยให้เจ้าหน้าที่
แก้ปัญหาได้รวดเร็ว ปัญหาไม่ลุกลาม ตรงตามความต้องการของประชาชน ที่ส าคัญสามารถตรวจสอบได้ 
ปัจจุบันมีผู้ใช้บริการกว่า 1,500 หน่วยงาน แบ่งเป็น กรมป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 96 หน่วยงาน 
เทศบาล 357 แห่ง องค์การบริหารส่วนต าบล 350 แห่ง อาคาร 232 แห่ง นิคม 12 แห่ง และหน่วยงานอ่ืน ๆ 
อีก 456 แห่ง  

ความแตกต่างที่ท าให้ทราฟฟ่ีฟองดูว์พิเศษกว่าการรับแจ้งปัญหาด้วยช่องทางอ่ืน อย่างการแจ้งผ่าน
ทางโทรศัพท์ ไลน์กลุ่ม หรือเว็บไซต์ เพราะทราฟฟ่ีฟองดูว์  มีเจ้าหน้าที่คอยรับเรื่อง และมีช่องทางรับแจ้งที่
หลากหลาย ทั้งโทรศัพท์ เว็บไซต์ ไลน์ และแชตบอทที่สามารถส่งต่อเรื่องถึงหน่วยงานได้โดยตรงในทันที และ
ยังสามารถติดตามการแก้ไขได้แบบทันที พร้อมทั้งแจ้งสถิติการแจ้งปัญหาต่าง ๆ ในแต่ละพ้ืนที่ (Smart City 
Thailand, ม.ป.ป.) 
 

ผลการน าแพลตฟอร์มทราฟฟี่ฟองดูว์มาใช้ 
 

 จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง พบว่า จุดเริ่มต้นของแพลตฟอร์มมาจากการพัฒนาเมือง
อัจฉริยะที่จังหวัดภูเก็ต เมื่อปี พ.ศ. 2558 จากการเรียกร้องเรื่องการบริหารจัดการปัญหาขยะโดยประชาชนใน
พ้ืนที่ให้ความร่วมมือในการแก้ไขอย่างดี เมื่อปัญหาขยะสามารถแก้ไขได้ ปัญหาอ่ืน ๆ ก็สามารถแก้ไขได้
เช่นเดียวกัน ทั้งนี้จุดประสงค์ของทราฟฟ่ีฟองดูว์ คือ การใช้แพลตฟอร์มลดช่องว่างระหว่างผู้ประสบปัญหากับ
หน่วยงาน เพ่ือลดระยะเวลา ค่าใช้จ่าย ช่วยให้เจ้าหน้าที่เห็นข้อมูลที่ถูกต้องชัดเจนในขณะนั้น และพร้อมที่จะไป
แก้ไขทันที อีกท้ังยังช่วยให้ผู้บริหารมีข้อมูลภาพรวมของปัญหา เพ่ิมประสิทธิภาพในการแก้ไขปัญหา เพ่ือน ามา
บริหารจัดการเมืองให้ดีขึ้น หลังจากนั้นแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์เริ่มมีการน ามาใช้และมีการพัฒนาระบบมา
อย่างต่อเนื่อง เป็นระบบที่ต้องการจับคู่คนที่เห็นปัญหากับคนที่รับผิดชอบในการแก้ไขปัญหา  

ปัจจุบันมีการใช้งานทราฟฟ่ีฟองดูว์ในหลายเมือง ทั้งจังหวัดภูเก็ต จังหวัดอุบลราชธานี จังหวัด
นครราชสีมา และอ่ืน ๆ เทศบาลทั่วประเทศ 357 แห่ง องค์การบริหารส่วนต าบล 350 แห่ง หน่วยงานด้าน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 96 หน่วยงาน นิคมอุตสาหกรรมทั่วประเทศ 12 แห่ง รวมทั้งส่วนของ
กรุงเทพมหานคร 50 เขต จากสถิติการใช้งาน พบว่า ปัญหาที่ได้รับการร้องเรียนมากที่สุด คือ ปัญหาถนนและ
ทางเท้า รองลงมา คือ น้ าท่วม และอ่ืน ๆ เช่น ปัญหาขยะ สุนัขจรจัด รวมทั้งหมดกว่า 140 ,000 เรื่อง มีการ
บริหารจัดการ คือ จ าแนกให้เขตและส านักต่าง ๆ รวมถึงหน่วยงานภายนอกร่วมกันรับเรื่องโดยใช้ทราฟฟ่ีฟองดูว์
และประสานหน่วยงานภายนอกมาช่วยเหลือ โดยกระจายอ านาจให้ผู้อ านวยการเขตกระจายงบประมาณให้
มากขึ้น เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับเขตท่ีอยู่ใกล้ประชาชนเข้าถึงการแก้ปัญหาได้ง่ายขึ้น  

โดยในส่วนของจังหวัดนครราชสีมาพยายามท่ีจะพัฒนา แก้ไขปัญหา และตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน โดยได้รับความร่วมมือและการสนับสนุนจากการใช้แอปพลิเคชันทราฟฟ่ีฟองดูว์ให้มีประสิทธิภาพ
มากที่สุด ด้วยความร่วมมือกับทุกหน่วยงานในการเป็นแอดมินดูแลปัญหา ประกอบไปด้วย  ส่วนราชการ
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ภูมิภาค 35 หน่วย องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เทศบาลนคร เทศบาลเมือง เทศบาลต าบล และองค์การบริหาร
ส่วนต าบล 334 แห่ง ปัจจุบันมีหน่วยงานแอดมินในจังหวัดมากกว่า 400 หน่วย แม้จะมีปัญหาและอุปสรรค
จ านวนมาก แต่จังหวัดนครราชสีมาก็ประสบความส าเร็จในการแก้ไขปัญหา โดยมีความตั้งใจน าความรู้ไปใช้ 
ปัจจุบันยังคงมีปัญหาเชิงระบบส่วนราชการ และปัญหาส่วนจังหวัดในการแบ่งเขตพ้ืนที่ รวมถึงการแจ้งเตือน
ให้แก่สถานีต ารวจ สถิติการใช้งานหนึ่งเดือน ได้รับแจ้งปัญหาประมาณ 1,900 เรื่อง โดยมีสถานะรอรับเรื่อง 
ก าลังด าเนินการ ส่งต่อ และเสร็จสิ้น โดยสัดส่วนของเรื่องที่เสร็จสิ้นมีจ านวนเพ่ิมขึ้นเรื่อย ๆ  จังหวัด
นครราชสีมามีระบบให้หัวหน้าหน่วยเข้ามาอบรม ในฐานะหน่วยงานราชการจังหวัด ส าหรับมอบหมายและ
ก ากับดูแลพ้ืนที่นครราชสีมา 32 อ าเภอ รองผู้ว่าราชการจังหวัด 4 ท่าน ก ากับดูแลคนละ 8 อ าเภอ เป็นอีก
หนึ่งช่องทางในการเร่งรัดติดตาม โดยให้เจ้าหน้าที่เข้าไปดูแลปัญหาให้มากขึ้น  (ปาลิตา โคนเคน, 2565) และ
เมื่อศึกษาในงานวิจัยต่างสะท้อนปัญหาที่แตกต่างกันของการน าแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์มาใช้ อาทิ  
ในงานวิจัยของนรินทร บุณยโยธิน (2566) ที่ท าการศึกษาเรื่องการน าทราฟฟ่ีฟองดูว์มาใช้ในการให้บริการรับ
เรื่องร้องเรียนจากประชาชนของส านักงานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร ได้ระบุสภาพปัญหาของการน า
แพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์มาใช้ คือ 1) ปัญหาด้านความเสถียรของระบบ ที่มักจะล่มหรือค้างอยู่บ่อยครั้ง  
2) ปัญหาด้านความพร้อมของเจ้าหน้าที่ เกี่ยวกับทักษะความรู้และการฝึกอบรม 3) ปัญหาด้านความเข้าใจของ
ประชาชนในกระบวนการด าเนินการของเจ้าหน้าที่ว่าต้องเป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน และกฎหมาย 4) ปัญหา
ด้านการขาดการคัดกรองข้อมูลประกอบเรื่องร้องเรียน ขาดการคัดกรองผู้ร้องโดยระบบส่วนกลาง 5) ปัญหา
ความไม่ชัดเจนของแนวทางการด าเนินการแก้ไขปัญหาจากหน่วยงาน และ 6) ปัญหาด้านการประสานงานกับ
หน่วยงานภายนอก ในขณะที่งานวิจัยของวรารัตน์ เจนวรพจน์ (2566) ท าการศึกษาเรื่อง การน านโยบาย 
ทราฟฟ่ีฟองดูว์ไปปฏบิัติ: กรณีศึกษา ส านักงานเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร ระบุว่าการน านโยบายทราฟฟ่ีฟองดูว์
ไปปฏิบัติของส านักงานเขตมีนบุรี มีขั้นตอน และกระบวนการน านโยบายไปปฏิบัติ มีการด าเนินการแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องเรียนอย่างต่อเนื่อง ซึ่งการน าแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์มาช่วยอ านวยความสะดวกในการ
บริหารจัดการ ช่วยให้การเข้าถึงปัญหาเรื่อง ร้องเรียนของประชาชนนั้นมีความสะดวก รวดเร็ว ส่งผลให้การ
ติดต่อสื่อสารเกิดประสิทธิภาพ ประหยัดเวลา รวมถึงการประหยัดต้นทุนในการด าเนินงานด้วย ส าหรับการ
น าไปใช้ในมหาวิทยาลัย พบว่า มีงานวิจัยของกุญฎา เปรมปรีดิ์ (2563) ที่ท าการศึกษาเรื่อง การแก้ไขปัญหา
และข้อร้องเรียนด้วยการประยุกต์ใช้แอปพลิเคชันทราฟฟ่ีฟองดูว์ กรณีศึกษา ส านักคอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัย
ราชภัฏนครปฐม โดยระบุปัญหาของการน าไปใช้ คือ ปัญหาด้านเครือข่ายและการสื่อสาร ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ และด้านบริการวิชาการ ปัญหาการตรวจสอบและส่งต่อปัญหาและข้อร้องเรียนไปยัง ส่วนงานที่
เกี่ยวข้อง ปัญหาเรื่องการไม่มีการประเมินผลหลังการด าเนินงาน และไม่ได้แจ้งผลการด าเนินงานแก่ผู้แจ้ง
ปัญหาทุกครั้ง ไม่มีการจดบันทึกข้อมูลและจัดเก็บสถิติ และไม่มีการจัดท าสรุปผลการด าเนินงาน  

จากงานวิจัยข้างต้นสะท้อนให้เห็นถึงภาพของปัญหาโดยรวมที่เกิดขึ้นจากการน าแพลตฟอร์มทราฟฟ่ี
ฟองดูว์มาใช้ มีทั้งส่วนของเจ้าหน้าที่ขาดทักษะและความรู้ความเข้าใจในการใช้งานและปัญหาการส่งต่อข้อมูล
และข้อร้องเรียนไปยังส่วนงานที่เกี่ยวข้อง อย่างไรก็ตามแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ถือเป็นนวัตกรรมที่มุ่งใช้
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เทคโนโลยีดิจิทัลในการปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารจัดการของหน่วยงานภาครัฐ ทั้งส่วนกลางและ 
ส่วนภูมิภาคอย่างมีแบบแผนและเป็นระบบจนสามารถพัฒนาสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัลโดยสมบูรณ์โดยลักษณะ
ของบริการภาครัฐหรือบริการสาธารณะจะอยู่ในรูปแบบดิจิทัลที่ขับเคลื่อนโดยความต้องการของประชาชนหรือ
ผู้ใช้บริการ ซึ่งหมายถึง การที่ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการได้โดยไม่มีข้อจ ากัดทางกายภาพ พ้ืนที่ และภาษา
ซึ่งความก้าวหน้าของเทคโนโลยีดิจิทัลจะช่วยให้รัฐบาลสามารถหลอมรวมการท างานของภาครัฐเสมือนเป็น
องค์กรเดียวสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัลในอนาคต ซึ่งจะต้องเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการก าหนด  
แนวทางการบริหารบ้านเมือง และเสนอความคิดเห็นต่อการด าเนินงานของภาครัฐได้อย่างสมบูรณ์ สรุปดังตาราง
ที่ 1 

 

ตารางท่ี 1 การสังเคราะห์ปัญหาและอุปสรรคในการน าแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ไปใช้ 
 

ผู้แต่ง/ป ี ชื่อเรื่อง ปัญหาและอุปสรรคในการน าแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ไปใช้ 

ด้านความ
เสถียรของ

ระบบ/
เครือข่าย 

ด้านความพร้อม
ของเจ้าหน้าที ่

ด้านความเข้าใจ
ของประชาชนใน

กระบวนการ
ด าเนินการของ

เจ้าหน้าที ่

ด้านการ
ประสานงาน
กับหน่วยงาน

ภายนอก 

ด้าน
โครงสร้าง
และความ
พร้อมของ
หน่วยงาน 

กุญฎา  
เปรมปรีดิ์ 
(2563) 

การแก้ไขปัญหาและข้อ
ร้องเรียนด้วยการ

ประยุกต์ใช ้
แอปพลิเคชัน 
ทราฟฟี่ฟองดูว ์

กรณีศึกษา  
ส านักคอมพิวเตอร ์

มหาวิทยาลัยราชภฏั
นครปฐม 

√ √    

วิชญวัชร์  
สุภสุข 
(2565) 

การใช้แพลตฟอร์ม 
ทราฟฟี่ฟองดูว์ในการ
เพิ่มประสิทธิภาพการ
จัดท าบริการสาธารณะ
ของกรุงเทพมหานคร: 

กรณีศึกษาส านักงานเขต
พระนคร 

    √ 

นรินทร 
บุณยโยธิน  

(2566) 

การน าทราฟฟี่ฟองดูว์มา
ใช้ในการให้บริการรับ

เร่ืองร้องเรียนจาก
ประชาชนของส านักงาน

เขตจอมทอง 
กรุงเทพมหานคร 

√ √ √ √ √ 

วรารัตน์  การน านโยบาย  √ √ √  
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เจนวรพจน์  
(2566) 

ทราฟฟี่ฟองดูว์ไปปฏิบัติ: 
กรณีศึกษา ส านกังานเขต
มีนบุรี กรุงเทพมหานคร 

ทั้งนี้การปรับเปลี่ยนและยกระดับภาครัฐไทยสู่การเป็นรัฐบาลดิจิทัลจ าเป็นต้องด าเนินการในหลาย
ส่วน ประกอบด้วย 

1. การปรับเปลี่ยนการท างานภาครัฐด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลให้มีประสิทธิภาพ และมีธรรมาภิบาลเน้น
การเชื่อมโยงข้อมูล และการท างานของหน่วยงานภาครัฐเข้าด้วยกัน โดยบูรณาการข้อมูลข้ามหน่วยงาน  
จนเสมือนเป็นองค์กรเดียว ท าให้เกิดการใช้ทรัพยากรดิจิทัลร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุ ดซึ่งจะลด 
ความซ้ าซ้อนในการลงทุนในทรัพยากร นอกจากนี้การพัฒนาระบบสนับสนุนการปฏิบัติงานรุ่นใหม่เพ่ือรองรับ
การปรับเปลี่ยนกระบวนการบริหารจัดการทุกอย่างของรัฐให้อยู่ในรูปแบบดิจิทัลอย่างเป็นระบบ รวมถึงการน า
เอกสารอิเล็กทรอนิกส์มาใช้แทนกระดาษ เพ่ือลดขั้นตอน และเพ่ิมประสิทธิภาพในกระบวนการท างานของ
หน่วยงานภาครัฐทั้งในส่วนการให้บริการประชาชนและการบริหารจัดการหน่วยงานภาครัฐ โดย ระบบ
สนับสนุนการปฏิบัติงานของส่วนราชการต้องรองรับการแลกเปลี่ยนข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ได้โดยสมบูรณ์รวมทั้ง
ต้องมีการเตรียมความพร้อมส าหรับการเพ่ิมขึ้นของข้อมูลจ านวนมหาศาลในระบบ ในด้านการจัดเก็บข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูล และการจัดการความปลอดภัยไซเบอร์  

2. การสนับสนุนให้มีการเปิดเผยข้อมูลที่เป็นประโยชน์และส่งเสริมให้ประชาชนมีส่วนร่วมใน
กระบวนการท างานของรัฐเพ่ือน าไปสู่การเป็นดิจิทัล โดยการส่งเสริมให้หน่วยงานภาครัฐและประชาชน 
เปิดเผย จัดเก็บ แลกเปลี่ยน และบูรณาการข้อมูล ตามมาตรฐานการเปิดเผยข้อมูล เพ่ือน ามาซึ่งการพัฒนา
ฐานข้อมูล รวมถึงชุดข้อมูลด้านต่าง ๆ โดยเชื่อมโยงข้อมูลจากทุกหน่วยงานภาครัฐโดยไม่ยึดติดความเป็น
เจ้าของ และเปิดเผยต่อสาธารณะ เพ่ือให้เกิดการพัฒนานวัตกรรมบริการและสร้างคุณค่าทางเศรษฐกิจและ
สังคม เช่น ทะเบียนข้อมูลประชาชนที่เก็บรวบรวมข้อมูลบุคคลตั้งแต่เกิดจนตาย ส าหรับการวางแผนพัฒนาคน
ตลอดช่วงชีวิต ข้อมูลสุขภาพที่จะพัฒนาสู่บริการสุขภาพดีถ้วนหน้า ทะเบียนข้อมูลเกษตร เป็นต้น  
การเชื่อมโยงการบริหารจัดการ การพัฒนาและการให้บริการของภาครัฐจะท าให้เกิดการมีส่วนร่วมของ
ประชาชนในการก าหนดนโยบายและเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการตัดสินใจที่เกิดจากการหลอมรวมทางสังคม 
รวมทั้งเกิดการตรวจสอบการท างานของภาครัฐ น าไปสู่ความโปร่งใส และลดปัญหาการทุจริต 

3. การพัฒนาแพลตฟอร์มบริการพ้ืนฐานภาครัฐ เพ่ือรองรับการพัฒนาแอปพลิเคชันหรือบริการ
รูปแบบใหม่ที่เป็นบริการพ้ืนฐานของทุกหน่วยงานภาครัฐ โดยส่งเสริมให้เกิดการพัฒนาแพลตฟอร์มบริการ
พ้ืนฐาน ซึ่งเป็นการปรับเปลี่ยนรูปแบบการท าธุรกรรมและการให้บริการที่เป็นบริการพ้ืนฐานของทุกหน่วยงาน
ภาครัฐ เพ่ืออ านวยความสะดวกส าหรับทุกหน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน และประชาชน เช่น บริการใบรับรอง
อิเล็กทรอนิกส์ บริการยืนยันตัวตน บริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์  บริการโลจิสติกส์ ให้สะดวก รวดเร็ว 
และมีความปลอดภัยในการใช้งานและให้บริการ 
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4. การจัดให้มีบริการอัจฉริยะที่อ านวยความสะดวกต่อประชาชนตามความต้องการของประชาชน
ผู้รับบริการ บริการอัจฉริยะเป็นการแปรสภาพการบริการภาครัฐจากรูปแบบเดิมไปสู่รูปแบบการบริการที่
ประชาชนผู้รับบริการสามารถเลือกใช้บริการสาธารณะผ่านระบบดิจิทัลตามความต้องการของแต่ละบุคคลได้
ด้วยตนเอง รวมทั้งการพัฒนาไปสู่การบริการสาธารณะในลักษณะอัตโนมัติตามหลักการออกแบบที่เป็นสากล 
และเข้ากับสถานการณ์โดยประชาชนผู้รับบริการไม่ต้องร้องขอหรือยื่นเรื่องต่อรัฐ เช่น เมื่อมีเด็กเกิดใหม่ 
ประชาชนไม่ต้องแจ้งเกิดต่อภาครัฐ แต่ระบบจะเชื่อมโยงกับข้อมูลการแจ้งเกิดโดยโรงพยาบาล และบันทึก
ข้อมูลลงฐานข้อมูลทะเบียนราษฎร์ รวมทั้งส่งหลักฐานให้ผู้ปกครองของเด็กเกิดใหม่เอง เป็นต้น (ส านักวิชาการ 
ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร, 2559) 

การเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญที่สุดประการหนึ่ งที่ เกิดจากการเ พ่ิมขึ้นของเครื่องมือดิจิทัล คือ  
การเปลี่ยนแปลงในพลวัตของพ้ืนที่/ชุมชนที่ครั้งหนึ่งเคยมีปฏิสัมพันธ์ทางสังคมต่อมาอินเทอร์เน็ตช่วยให้
สามารถสร้างเครือข่ายระดับโลกและสร้างชุมชนใหม่ได้และมิตรภาพที่อาจไม่ต้องการปฏิสัมพันธ์ทางกาย 
ชุมชนดิจิทัลเหล่านี้อาจเป็นพ้ืนที่ออนไลน์ที่มีจุดประสงค์ทั่วไปส าหรับการแบ่งปัน “ชีวิต” ในทุกส่วน  
ความหลากหลาย (ไม่ว่าจะธรรมดาหรือโดดเด่น) หรือพ้ืนที่ออนไลน์ที่ได้รับการปรับแต่งให้เน้นไปที่ความสนใจ
เฉพาะกลุ่ม (Benjamin, 2019) 

 

ข้อดีของแพลตฟอร์มทราฟฟี่ฟองดูว์ 
 

 จากการศึกษาความเป็นมาของแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ข้างต้น ผู้เขียนวิเคราะห์ข้อดี ข้อจ ากัดของ
แพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ ไว้ดังนี้ 

1. เป็นแพลตฟอร์มที่จัดท าขึ้นส าหรับสื่อสารปัญหาของเมืองระหว่างประชาชนและหน่วยงานที่
รับผิดชอบประชาชนสามารถแจ้งปัญหาที่พบไปให้ผู้ที่รับผิดชอบโดยตรงเพ่ือให้แก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วผ่าน
ทางแอปพลิเคชันบนมือถือ สอดคล้องกับการพัฒนาเพ่ือการเป็นเมืองอัจฉริยะโดยใช้เทคโนโลยีในการเชื่อมต่อ
ข้อมูลระหว่างระบบและการสื่อสารและส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน ซึ่งการพัฒนาเมืองอัจฉริยะ  
จะส่งผลให้เกิดการบริหารจัดการเมืองโดยภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพ ก่อให้เกิดเสถียรภาพในการจัดสรร
งบประมาณและการให้บริการสาธารณะ รวมถึงเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการตัดสินนโยบายและ
ร่วมกับรัฐในการให้บริการสาธารณะ (นิภาพรรณ เจนสันติกุล, 2563) 

2. หน่วยงานที่รับผิดชอบสามารถให้ข้อมูลและอัปเดตสถานการณ์การแก้ไขปัญหาสื่อสารกลับมา
ให้แก่ประชาชนได้ซึ่งสอดคล้องกับการเปิดเผยข้อมูลสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐ  การเผยแพร่ข้อมูล
สาธารณะเป็นกลไกที่ท าให้เกิดการตรวจสอบความถูกต้องของการด าเนินงาน โดยประชาชนสามารถเข้าถึง
ข้อมูลได้โดยง่าย ซึ่งถือเป็นการแสงถึงความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ และสร้างความเชื่อมั่นต่อประชาชน 
ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อการด าเนินงานของภาครัฐ ไม่ว่าจะเป็นการเสียภาษี การจัดซื้อจัดจ้างต่าง ๆ การด าเนิน
โครงการ อันจะส่งผลให้หน่วยงานรัฐและประชาชนมีความเชื่อมโยงที่ดีต่อกัน ท าให้ประชาชนเกิดความเชื่อมั่น
ว่าการด าเนินงานของภาครัฐมีประสิทธิภาพ โปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ ซึ่งกลไกเหล่านี้เป็นตัวชี้วัดในการ
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สร้างเสถียรภาพในการท างานของภาครัฐ ดังนั้นการเปิดข้อมูลต่อสาธารณะจะท าให้ประชาชนไว้วางใจการ
ท างานของหน่วยงานภาครัฐ (Kosorukov, 2017) ดังนั้นการน าข้อมูลที่ส าคัญต่าง ๆ มาเผยแพร่ในรูปแบบไฟล์
ดิจิทัลเพ่ือให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลได้ทุกที่ทุกเวลา ทุกเมื่อตามที่ประชาชนต้องการ ควรได้รับการพัฒนาให้
เป็นวัฒนธรรมขององค์กรภาครัฐ (อุเทน บัวแสง และศุภวัฒนากร วงศ์ธนวสุ , 2565) อย่างไรก็ตาม
แพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ควรมีการออกแบบระบบโดยให้ความส าคัญกับความเป็นส่วนตัว คือ  การออกแบบ
ระบบโดยให้ความส าคัญกับความเป็นส่วนตัวของเจ้าของข้อมูล ระบบต้องถูกออกแบบเพ่ือให้แน่ใจว่าข้อมูล
ส่วนบุคคลถูกประมวลผลด้วยการปกป้องความเป็นส่วนตัวสูงสุด การประมวลผลข้อมูลส่วนบุคคลต้องได้รับ
ความยินยอมจากเจ้าของข้อมูลส่วนบุคคลหรือมีฐานการประมวลผลที่เป็นไปตามพระราชบัญญัติคุ้มครอง
ข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 การจัดเก็บข้อมูลส่วนบุคคลควรด าเนินการเท่าที่จ าเป็น โดยมีการจัดเก็บข้อมูลที่
น้อยที่สุดและถูกเก็บไว้ในเวลาอันสั้น นอกจากนั้นยังต้องมีการจ ากัดการเข้าถึงข้อมูลส่วนบุคคล โดยการ
ออกแบบระบบควรค านึงถึงความเป็นส่วนตัวและต้องสอดคล้องกับพระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล 
พ.ศ. 2562 

3. ระบบบริหารจัดการและติดตามปัญหา และบริการข้อมูลทางสถิติเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการ
วางแผนงบประมาณและก าลังคน สอดคล้องกับแผนพัฒนารัฐบาลดิจิทัลของประเทศไทย พ.ศ. 2566-2570 
สร้างแพลตฟอร์มการจัดบริการแบบบูรณาการและบริการดิจิทัลภาครัฐ จัดให้มีแพลตฟอร์มบริการดิจิทัล
ภาครัฐที่ตรงความต้องการของผู้ใช้ และมีคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ในด้านส าคัญท าให้ประชาชน
สามารถเข้าถึงและรับบริการที่สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนได้ตลอดเวลา โดยเปิดให้หน่วยงาน
และภาคส่วนที่เกี่ยวข้องเข้าร่วมพัฒนา จัดบริการที่มีความมั่นคงปลอดภัย มีการรักษาความเป็นส่วนบุคคลและ
เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล (ส านักงานพัฒนารัฐบาลดิจิทัล (องคก์ารมหาชน) (สพร.), 2566) ทั้งนี้การพัฒนา
แพลตฟอร์มของภาครัฐส่งเสริมการเชื่อมโยงและแลกเปลี่ยนข้อมูล รวมถึงบูรณาการการท างานและ 
การให้บริการภาครัฐในรูปแบบดิจิทัลอย่างเป็นเอกภาพ โดยการเชื่อมโยงและแลกเปลี่ยนข้อมูลผ่าน
แพลตฟอร์มกลางตามหลักเกณฑ์ แนวทางหรือมาตรฐานที่ก าหนด เพ่ือสร้างการท างานและการให้บริการ
ดิจิทัลข้ามหน่วยงานแบบไร้รอยต่อ ก่อให้เกิดการบริหารจัดการภาครัฐแบบบูรณาการและบริการดิจิทัลที่
ประชาชนสามารถเข้าถึงได้สะดวก รวดเร็ว ทุกที่ ทุกเวลา ภายใต้การรักษาความมั่นคงและปลอดภัยที่เป็น
มาตรฐานสากล 

ดังนั้นการเปลี่ยนแปลงการบริการสาธารณะด้วยระบบดิจิทัลเป็นการอ านวยความสะดวกให้กับ
ประชาชนและเกิดการไหลเวียนแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียถือเป็นกระบวนการบริการ
สาธารณะที่ส่งเสริมความเป็นประชาธิปไตย ท าให้การบริการสาธารณะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
เกิดความโปร่งใสในการท างาน (Kusnandar, 2018) ซึ่งเป็นการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ทางรัฐประศาสนศาสตร์
จากเดิมที่เน้นประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และประหยัดมาสู่กระบวนทัศน์ที่ให้ความส าคัญกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ความเป็นพลเมือง การกระจายอ านาจ และการแลกเปลี่ยนข้อมูลเพ่ือส่งเสริมการให้บริการสาธารณะที่มี
คุณภาพและมีธรรมาภิบาลในการท างาน 
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ข้อจ ากัดของแพลตฟอร์มทราฟฟี่ฟองดูว์ 
 

การด าเนินการแก้ไขปัญหาตามที่ได้รับแจ้งจากแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ล่าช้า ทั้งนี้เป็นเพราะ
ปัญหาที่ประชาชนแจ้งเรื่องร้องเรียนเป็นปัญหาที่มีความเชื่อมโยงกับหลายหน่วยงาน และการทับซ้อนเชิงพ้ืนที่
ซึ่งการแจ้งเรื่องแก้ไขยังคงต้องด าเนินการตามระบบราชการท าให้การจัดการปัญหาบางข้อร้องเรียนด าเนินการ
ได้ล่าช้า ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงปัญหาของการน าไปปฏิบัติ โดย Edward (1980) ได้ระบุปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ความส าเร็จของการน านโยบายไปปฏิบัติ 4 ประการ ได้แก่ 1) การสื่อสาร ได้แก่ การติดต่อสื่อสารระหว่าง  
ผู้ก าหนดนโยบายกับฝ่ายต่าง ๆ การสื่อข้อความมีความถูกต้องชัดเจนและตรงกับความเข้าใจของผู้ที่เกี่ยวข้อง 
2) ทรัพยากร ประกอบด้วย เจ้าหน้าที่ ขอบข่ายอ านาจหน้าที่ของผู้ปฏิบัติ อ านาจในการบังคับ ข้อมูล เครื่องมือ 
และวัสดุอุปกรณ์ ที่ใช้ในการน านโยบายไปปฏิบัติ 3) ทัศนคติของนักปฏิบัติ ได้แก่ การยอมรับต่อนโยบายของ
นักปฏิบัติหรือผู้ไปปฏิบัติ และ 4) โครงสร้างขององค์กรที่น านโยบายไปปฏิบัติ ได้แก่ ขนาด ความซับซ้อนของ
โครงสร้าง มาตรฐาน และขั้นตอนในการปฏิบัติงาน ซึ่งผู้เขียนมีความเห็นว่า ปัจจัย 4 ประการมีผลต่อการน า
แพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ไปปฏิบัติ ดังที่ปรากฏในงานวิจัยของนรินทร บุณยโยธิน (2566) เรื่องการน าทราฟ
ฟ่ีฟองดูว์มาใช้ในการให้บริการรับเรื่องร้องเรียนจากประชาชน ของส านักงานเขตจอมทอง กรุงเทพมหานคร  
ที่พบว่ามีปัญหาที่ เกิดจากหน่วยงาน สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ส่วน คือ 1) เกิดจากหน่วยงานของ
กรุงเทพมหานครที่เป็นผู้รับผิดชอบโดยตรง ผู้ให้สัมภาษณ์ประสบปัญหาจากการที่ปิดเรื่องเสร็จสิ้นแล้ว 
แต่ทีมงานส่วนกลางกลับเปิดเรื่องขึ้นมาใหม่ ประสบปัญหาจากการที่หน่วยงานน าระบบเข้ามาใช้แต่ไม่มีคู่มือ
เพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน และ 2) เกิดจากหน่วยงานภายนอก เช่น กรมทางหลวงชนบท
ส านักงานต ารวจแห่งชาติ หน่วยงานรัฐวิสาหกิจ ซึ่งเป็นปัญหาที่อยู่นอกเหนือความรับผิดชอบและการควบคุม
ของกรุงเทพมหานคร เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติท าได้เพียงประสานขอความร่วมมือและความอนุเคราะห์เข้าด าเนินการ
แก้ไขปัญหาให้ประชาชนได้เพียงเท่านั้น ซึ่งจากปัญหาดังกล่าวสะท้อนให้เห็นถึงโครงสร้างขององค์กรที่น า
นโยบายไปปฏิบัติ ขอบข่ายอ านาจหน้าที่ของผู้ปฏิบัติ และการติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ก าหนดนโยบายกับฝ่าย
ต่าง ๆ การสื่อข้อความมีความถูกต้องชัดเจนและตรงกับความเข้าใจของผู้ที่เกี่ยวข้อง  หากสามารถด าเนินการ
ให้ทุกส่วนเข้าใจและลดความซ้ าซ้อนของหน่วยงานในการท างานได้ การน าแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์มาใช้
เป็นนวัตกรรมที่สื่อสารเรื่องปัญหาของเมือง ระหว่างประชาชนและหน่วยงานที่รับผิดชอบจะเป็นนวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการที่มุ่งเน้นด้านการบริการสาธารณะที่มีประสิทธิภาพมากขึ้นสอดคล้องกับ 
Chen (2021) ที่ระบุว่า อุปสรรคส าคัญในการพัฒนาสู่การเป็นภาครัฐดิจิทัล  คือ โครงสร้างขององค์กร 
สภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมให้เกิดการขับเคลื่อนงานแบบดิจิทัล และผู้น าดิจิทัล โดยหน่วยงานภาครัฐต้องมีการ
พัฒนาทักษะด้านดิจิทัลของบุคลากรอย่างต่อเนื่อง 
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บทสรุป 
 

แพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์เป็นนวัตกรรมที่สื่อสารเรื่องปัญหาของเมือง ระหว่างประชาชนและ
หน่วยงานที่รับผิดชอบและจัดเป็นนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการที่มุ่งเน้นด้านการบริการ
สาธารณะที่มีการน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการบริหารงานเพ่ือลดต้นทุน รวดเร็วและสามารถท าให้ทุกคน
เข้าถึงบริการสาธารณะ มีข้อดี คือ 1) เป็นแพลตฟอร์มที่จัดท าขึ้นส าหรับสื่อสารปัญหาของเมืองระหว่าง
ประชาชนและหน่วยงานที่รับผิดชอบ ประชาชนสามารถแจ้งปัญหาที่พบไปให้ผู้ที่รับผิดชอบโดยตรงเพ่ือให้
แก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วผ่านทางแอปพลิเคชันบนมือ 2) หน่วยงานที่รับผิดชอบสามารถให้ข้อมูลและ 
อัปเดตสถานการณ์การแก้ไขปัญหาสื่อสารกลับมาให้แก่ประชาชนได้ และ 3) ระบบบริหารจัดการและติดตาม
ปัญหา บริการข้อมูลทางสถิติ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการวางแผนงบประมาณและก าลังคน สอดคล้องกับ
แผนพัฒนารัฐบาลดิจิทัลของประเทศไทย พ.ศ. 2566-2570 ส่วนข้อจ ากัด คือ การด าเนินการแก้ไขปัญหา
ตามที่ได้รับแจ้งจากแพลตฟอร์มทราฟฟ่ีฟองดูว์ล่าช้า ทั้งนี้เป็นเพราะปัญหาที่ประชาชนแจ้งเรื่องร้องเรียนเป็น
ปัญหาที่มีความเชื่อมโยงกับหลายหน่วยงาน และการทับซ้อนเชิงพ้ืนที่ซึ่งการแจ้งเรื่องแก้ไขยังคงต้อง
ด าเนินการตามระบบราชการ อย่างไรก็ตามเพ่ือให้การให้บริการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ แพลตฟอร์ม 
ทราฟฟ่ีฟองดูว์จะถูกน าไปใช้ในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั่วประเทศ ซึ่งปัจจุบันมีการขยายผลไปในหลาย
จังหวัดเพ่ือศึกษาและพัฒนาระบบการใช้งานให้มีประสิทธิภาพต่อไป เพ่ือรองรับการพัฒนาแอปพลิเคชันหรือ
บริการรูปแบบใหม่ที่เป็นบริการพ้ืนฐานของทุกหน่วยงานภาครัฐ โดยส่งเสริมให้เกิดการพัฒนาแพลตฟอร์ม
บริการพ้ืนฐาน ซึ่งเป็นการปรับเปลี่ยนรูปแบบการท าธุรกรรมและการให้บริการที่เป็นบริการพ้ืนฐานของทุก
หน่วยงานภาครัฐ เพ่ืออ านวยความสะดวกส าหรับทุกหน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชนและประชาชนและเป็นการ
ปรับเปลี่ยนการท างานภาครัฐด้วยเทคโนโลยีดิจิทัลให้มีประสิทธิภาพ และมีธรรมาภิบาลเน้นการเชื่อมโยงข้อมูล 
และการท างานของหน่วยงานภาครัฐเข้าด้วยกัน โดยบูรณาการข้อมูลข้ามหน่วยงานจนเสมือนเป็นองค์กรเดียว 
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