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บทคัดย่อ 
               วตัถุประสงคก์ารวิจยั เพื่อศึกษา (1) ระดบัของความคาดหวงั ก่อนร้องทุกขด์ว้ยแอพพลิชัน่ (2) 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการร้องทุกข์ดว้ยแอพพลิชัน่เทศบาลนครรังสิตและ (3) การพฒันาความส าเร็จ
ของการร้องทุกขด์ว้ยแอพพลิเคชัน่ 
              ผลการวิจยัพบวา่ (1) ความคาดหวงั ก่อนร้องทุกขด์ว้ยแอพพลิชัน่ อยูใ่นระดบัปานกลาง (2) ความ
พึงพอใจต่อการให้บริการร้องทุกข์ดว้ยแอพพลิชัน่อยูใ่นระดบัมากและ (3) การพฒันาความส าเร็จของการ
ร้องทุกข์ดว้ยแอพพลิเคชัน่ ไดแ้ก่ การพฒันาและปรับปรุงมาตรฐานการพฒันาโมบายแอพพลิเคชัน่อย่าง
ต่อเน่ือง ขบัเคล่ือนหน่วยงานให้กา้วหน้า เขา้ถึงประชาชนดว้ยแอพพลิเคชัน่ สามารถส่งต่อเร่ืองร้องเรียน
ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทนัทีและ (4) ฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีร้องทุกขใ์ห้บริการดว้ยแอพพลิเคชัน่โดย
ยดึหลกัการจิตท าธนาคารเวลาใหมี้การบนัทึกผลการท าความดี 
           ผลการวิจยัคร้ังน้ี สามารถน าไปเป็นขอ้มูลส าคญัเพื่อการวางแผนก าหนดการพฒันาและปรับปรุง
มาตรฐานระบบการร้องทุกข์ด้วยแอพพลิเคชั่นมาใช้ในหน่วยงานเทศบาลนครรังสิตและขยายผลเป็น
ตน้แบบใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน ๆ 

แตกต่างกัน โดยภาพรวมมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานไม่แตกต่างกัน ยกเวน้ อาย ุ
สถานภาพ      และระยะเวลาในการท างาน ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 

 

Abstract 
Objective of the Study: This study aims to study (1) the expectation level before the introduction 

of the application, (2)the satisfaction level after the introduction of the application, and (3) the evaluation 
of the service. 

                                                        
1 บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ือง ความส าเร็จของการให้บริการดว้ยแอพพลิเคชัน่ ร้องทุกข ์เทศบาลนครรังสิต จงัหวดั
ปทุมธานี 

2 นกัศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโทหลกัสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ                                                           
คณะรัฐศาสตร์และคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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Key Findings: This study has found that (1) the expectation level before the introduction of the 
application is “medium,” (2) the satisfaction level after the introduction of the application is “high,” and 
(3) the evaluation of the service suggests that there is a need for constant development of the mobile 
application which is an important motor in empowering the municipality through the promotion of e-
services that allow citizens to file petition immediately, thereby calling for a training for personnels to be 
competent in operating on digital platforms.  

Implications: This research could help Rangsit Municipality in identifying determinants for the 
usage and improvement of the petition-filing process via mobile application which could further be used 
as a model for other local municipalities as well. 
 

ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 
        ปัจจุบนัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินให้ความส าคญัการให้บริการประชาชนและการบริหารจดัการของ
หน่วยงาน ปรากฎจากนโยบายหลากหลายของรัฐบาลส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนทอ้งถ่ิน สนบัสนุนให้
พฒันาปรับปรุงระบบการให้บริการประชาชนด้านการบริการต่าง ๆ เพื่อให้สามารถให้บริการได้อย่าง
รวดเร็ว มีความทนัสมยั และทนัต่อความต้องการของประชาชน โดยแผนยุทธศาสตร์การพฒันาระบบ
ราชการ พ.ศ. 2564 - 2565 มีความสอดคล้องเช่ือมโยงกบัประเด็นยุทธศาสตร์ชาติด้านการให้บริการ
สาธารณะต่าง ๆ ผ่านการน าเทคโนโลยีดิจิทลัมาประยุกต์ใช้ ให้บรรลุเป้าหมายยุทธศาสตร์ด้านการปรับ
สมดุลและพฒันาการระบบการบริหารจดัการภาครัฐ  และการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีท่ีมีเป้าหมายเพื่อ
เนน้ประโยชน์สุขของประชาชน ในการก าหนดใหมี้การปรับปรุงการท างานเพื่อการอ านวยความสะดวกและ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน (สมบูรณ์ศิริ สรรหิรัญ และชินจิต ไชยธรรม, 2562, 5-6) 
        ศูนยร้์องทุกข์ของเทศบาลนครรังสิต เป็นส่วนหน่ึงของการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐในระดบั
ทอ้งถ่ิน ดว้ยวิธีการน าเทคโนโลยีมาประยุกต์ใชใ้นการยกระดบัการบริการสาธารณะดา้นการแกไ้ขปัญหา
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน โดยมีเป้าหมายเพื่อเป็นศูนย์บรรเทาความเดือดร้อนของประชาชน 
ตลอดจนช่วยประสานงานไปยงัหน่วยงานต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเขา้มามีส่วนร่วม และตรวจสอบการท างานเทศบาลนคร
รังสิต และเพื่อเป้าหมายสูงสุดในการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน 
        แอพพลิเคชัน่ของเทศบาลนครรังสิต มีแนวคิดในการจดัตั้งเพื่อแกไ้ขปัญหา ร้องทุกข์ของประชาชน 
อ านวยความสะดวกและตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนในยุคสมยัท่ีการบริการสาธารณะของ
หน่วยงานของรัฐตอ้งน าเทคโนโลยีมาประยุกตใ์ช้เกิดประโยชน์ในดา้นการยกระดบัการแกไ้ขปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชน มีความรวดเร็วทนัต่อการตอบสนองความตอ้งการของประชาชน ดา้นการบริการ
ด้วยแอพพลิเคชั่นยงัมีปัญหาอุปสรรคท่ีจะสามารถพฒันาเพื่อน าไปสู่เป้าหมายไม่ว่าจะเป็น เร่ืองของ
โครงสร้างพื้นฐาน ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นประชาชนหลากหลายกลุ่ม เทคโนโลยีสมยัใหม่ รวมถึงการบริหารของ
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หน่วยงานของรัฐระดบัทอ้งถ่ินเทศบาลนครรังสิต ซ่ึงถือวา่เป็นความทา้ทายส าหรับหน่วยงานองคป์กครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน  
        ผูศึ้กษาจึงความสนใจศึกษาความส าเร็จ ความคาดหวงั และความพึงพอใจของการให้บริการด้วย
แอพพลิเคชัน่การร้องเรียนร้องทุกขข์องเทศบาลนครรังสิต เพื่อยกระดบัและการพฒันาการบริการสาธารณะ
ดา้นการแกไ้ขปัญหาร้องเรียนของประชาชนในพื้นท่ีเขตเทศบาลนครรังสิต  
 

ค าถามในการวจัิย 
1. ความคาดหวงัก่อนร้องทุกขด์ว้ยแอพพลิชัน่ของประชาชนมีในระดบัใด 
2. ความพึงพอใจการใหบ้ริการของการร้องทุกขด์ว้ยแอพพลิเคชัน่ของประชาชนมีในระดบัใด 
3.แนวทางการพฒันาความส าเร็จของการร้องทุกขด์ว้ยแอพพลิเคชัน่ เป็นอยา่งไร 
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
1. เพื่อศึกษาระดบัของความคาดหวงัก่อนร้องทุกขด์ว้ยแอพพลิเคชัน่ 
2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการร้องทุกข์ด้วยแอพพลิชั่นเทศบาลนครรังสิตของ

ประชาชน 
3. เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาความส าเร็จของการร้องทุกขด์ว้ยแอพพลิเคชัน่ 

ทฤษฎแีละแนวคิดทีเ่กีย่วข้องกบัการวจัิย 
        การวจิยัเร่ือง ความส าเร็จของการใหบ้ริการดว้ยแอพพลิเคชัน่ร้องทุกขเ์ทศบาลนครรังสิตในคร้ังน้ีผูว้ิจยั
ไดร้วบรวมแนวความคิด ทฤษฎี เอกสาร และผลงานการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นแนวทางการศึกษา เพื่อสร้าง
เป็นกรอบแนวความคิดของการวจิยั ดงัน้ี 

1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัเก่ียวกบัความส าเร็จ 
2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบับริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 
3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
5 แนวคิดเก่ียวกบัแอพพลิเคชัน่ 
6 กรอบแนวคิดการวจิยั 
7 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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กรอบแนวคิดในการวจัิย 

 
 
 

 
 
 
 

  
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
ระเบียบวธีิวจัิย 

การศึกษาเร่ือง ความส าเร็จของการใหบ้ริการดว้ยแอพพลิเคชัน่ร้องทุกข ์เทศบาลนครรังสิต จงัหวดั
ปทุมธานี มีวธีิการวจิยั ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  1 การวิจยัเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีเขา้มาใช้บริการร้องทุกข์ดว้ยแอพพลิเคชั่นของ
เทศบาลนครรังสิต โดยแลว้เสร็จในกระบวนการด าเนินเร่ืองส้ินสุดเรียบร้อย คิดเป็นจ านวน ร้อยละ 80 ของ 
ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีเขา้มาใชบ้ริการร้องทุกขด์ว้ยแอพพลิเคชัน่ของเทศบาลนครรังสิต จ านวน 196 คน  
  2  การวิจยัเชิงคุณภาพ ได้แก่ ผูบ้ริหารและเจ้าหน้าท่ีศูนย์ร้องทุกข์ เทศบาลนครรังสิต                  
ดว้ยวธีิการสนทนากลุ่ม จ านวน 7 คน และการสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูบ้ริหาร เทศบาลนครรังสิตจ านวน 3 คน 
 

1.การด าเนินการร้องทุกขแ์อพพลิเคชนั 

  (1)ประเภทของผูร้้องทุกข์ 

 (2)รูปแบบการใชแ้อพพลิเคชัน่ 

 (3)ขั้นตอนการใชแ้อพพลิเคชัน่ 

 

2. ความคาดหวงัก่อนรับการใหบ้ริการร้อง

ทุกขด์ว้ยแอพพลิเคชัน่ 
 

3. ความพึงพอใจหลงัการรับบริการร้องทุกข์

ดว้ยแอพพลิเคชัน่ 
 

2. หลกัการบริหารกิจการบา้นเมือง

ท่ีดี 

    (1) หลกันิติธรรม 

     (2) หลกัการมีส่วนร่วม 

    (3) หลกัความคุม้ค่า 

   (4) หลกัความโปร่งใส 

 

1. แนวคิดStephen R. Covey 

     1.1 วสิัยทศัน์ 

     1.2 ความมีวนิยั 

     1.3 อุดมการณ์ 

     1.4 การด าเนินการ 

     1.5 การบริการ 

     1.6 การน านวตักรรมเขา้ใช ้
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 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
1  เคร่ืองมือการวิจยัเชิงปริมาณ  ใชว้ิธีการท าแบบสอบถามเป็นเคร่ืองในการจดัเก็บขอ้มูล

จากกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงผูศึ้กษาไดส้ร้างข้ึนมาโดยศึกษาจากแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

           ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลพื้นฐานของผูต้อบ 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูว้ิจยัได ้

สร้างข้ึน เพื่อใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการสอบถามประชาชนท่ีมาใช้แอพพลิเคชัน่ร้องเรียนร้องทุกขข์อง
เทศบาลนครรังสิต ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี  

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นชนิดแบบ ตรวจสอบ
รายการ (Checklist) ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ ภูมิล าเนา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามความส าเร็จแอฟพลิเคชั่นร้องเรียนร้องทุกข์ของเทศบาลนครรังสิต                          
โดยจ าแนกเป็น 3 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ี และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก                        
เป็นแบบสอบถามชนิด มาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  
   ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อศูนยร้์องทุกขแ์อฟพลิเคชัน่ร้องเรียนร้องทุกข์ของ
เทศบาลนครรังสิต 

โดยเกณฑก์ารใหค้ะแนน แบ่งออกเป็น 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 
ระดบัคะแนน 5 หมายถึง มากท่ีสุด  
ระดบัคะแนน 4 หมายถึง มาก  
ระดบัคะแนน 3 หมายถึง ปานกลาง  
ระดบัคะแนน 2 หมายถึง นอ้ย  

   ระดบัคะแนน 1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
ส าหรับเกณฑ์การแปลความหมายเก่ียวกับความส าเร็จของการร้องทุกข์ด้วยแอพพลิเคชั่นของ

เทศบาลนครรังสิต จงัหวดัปทุมธานี ผูศึ้กษาใชเ้กณฑก์ารแบ่งช่วงชั้น ดงัน้ี 
 ระดบัค่าเฉล่ีย  =             คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
            จ  านวนชั้น 
     =  5 – 1 
          5 
     =  0.8 
 
 ค่าเฉล่ีย   4.21 – 5.00   หมายความวา่   ระดบัสูงท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย   3.41 – 4.20   หมายความวา่   ระดบัสูง 
 ค่าเฉล่ีย   2.61 – 3.40   หมายความวา่   ระดบัปานกลาง 
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 ค่าเฉล่ีย   1.81 – 2.60   หมายความวา่   ระดบัต ่า 
 ค่าเฉล่ีย   1.00 – 1.80   หมายความวา่   ระดบัต ่าท่ีสุด 
 

2 เคร่ืองมือการวจิยัเชิงคุณภาพ 
             1  แบบสนทนากลุ่ม ประกอบดว้ยขอ้ค าถามวา่เร่ืองท่ีก าหนดเชิงหวัขอ้วิจยั คือ ความส าเร็จ
ของการให้บริการโดยแอพพลิเคชั่นร้องทุกข์ เทศบาลนครรังสิต จงัหวดัปทุมธานี ควรปรับปรุงหัวข้อ
อย่างไรบา้งใช้ประเภทของการร้องทุกข์ รูปแบบการใช้แอพพลิเคชั่น และขั้นตอนการใช้แอพพลิเคชั่น
อะไรบา้ง 
        2 แบบสัมภาษณ์เชิงลึก ประกอบดว้ย 6 ส่วน ดงัน้ี 
   1) วสิัยทศัน์ (Vision)     
   2) วนิยั (Discipline)    
   3) อุดมการณ์ (Passion)   
   4) การด าเนินการ (Activity)   
   5) การบริการ (Service)    
   6) การน านวตักรรมเขา้มาใช ้(Content Provider) 
 
ผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาวจิยัเร่ือง ความส าเร็จของการให้บริการดว้ยแอพพลิเคชัน่ ร้องทุกข ์เทศบาลนครรังสิต                      
จงัหวดัปทุมธานี สรุปผลการศึกษา ไดด้งัน้ี 
 1.  ความคาดหวงั ก่อนร้องทุกขด์ว้ยแอพพลิชัน่ อยูใ่นระดบัปานกลาง  

2.  ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการร้องทุกขด์ว้ยแอพพลิชัน่อยูใ่นระดบัมากและ  
3.  การพฒันาความส าเร็จของการร้องทุกข์ดว้ยแอพพลิเคชั่น ได้แก่ การพฒันาและปรับปรุง

มาตรฐานการพฒันาโมบายแอพพลิเคชัน่อย่างต่อเน่ือง ขบัเคล่ือนหน่วยงานให้กา้วหน้า เขา้ถึงประชาชน
ดว้ยแอพพลิเคชัน่ สามารถส่งต่อเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขต่์อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทนัที 

4.  ฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีร้องทุกขใ์ห้บริการดว้ยแอพพลิเคชัน่โดยยึดหลกัการจิตท าธนาคารเวลาให้มี
การบนัทึกผลการท าความดี 
           ผลการวิจยัคร้ังน้ี สามารถน าไปเป็นขอ้มูลส าคญัเพื่อการวางแผนก าหนดการพฒันาและปรับปรุง
มาตรฐานระบบการร้องทุกข์ด้วยแอพพลิเคชั่นมาใช้ในหน่วยงานเทศบาลนครรังสิตและขยายผลเป็น
ตน้แบบใหก้บัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินอ่ืน ๆ 
 
ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 
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 จากการศึกษาวจิยัเร่ือง ความส าเร็จของการใหบ้ริการดว้ยแอพพลิเคชัน่ ร้องทุกข ์เทศบาลนครรังสิต  
จงัหวดัปทุมธานี ตามท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้ ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
          ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
            1.เทศบาลนครรังสิตควรพฒันาและปรับปรุงมาตรฐานการพฒันาโมบายแอพพลิเคชัน่อยา่งต่อเน่ือง  
              2.ศูนยร้์องทุกขด์ว้ยแอพพลิเคชัน่ เทศบาลนครรังสิตา ตอ้งสามารถส่งต่อเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขต่์อ
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทนัที 

               3.ผูน้ านครรังสิตยคุใหม่ ตอ้งมีความใกลชิ้ดประชาชน ด้วย Application เพื่อประชาชนเขา้ถึงความ
โอกาสใชสิ้ทธิดว้ยน้ิวสัมผสั 
 

          ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 
           1.เทศบาลนครรังสิตท าการประชาสัมพนัธ์ต่อประชาชนถึงศูนยร้์องทุกขด์ว้ยแอพพลิเคชัน่  
            2.ฝึกอบรมเจา้หนา้ท่ีร้องทุกขใ์หบ้ริการดว้ยแอพพลิเคชัน่ใหย้ดึหลกัการจิตอาสา เทศบาลนครรังสิต 
           3.เทศบาลนครรังสิตท าธนาคารเวลาในหน่วยงานเทศบาลนครรังสิตให้มีการบนัทึกผลการท าความดี
สะสมตลอดทั้งปี เพื่อน าเสนอรับ เขม็เชิดชูเกียรติ และเบิกจ่ายเวลาเป็นตน้แบบใหแ้ก่ประชาชนทัว่ไป 
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