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บทคัดย่อ 
การวจิัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมนิประสิทธิภาพและเสนอแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพรูปแบบการให้บริการ

ออนไลนข์องศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลต าบลแมส่าย  อ าเภอแมส่าย  จังหวัดเชยีงราย 

ผลการวจิัยพบวา่การประเมนิประสิทธิภาพของรูปแบบการให้บริการออนไลนข์องศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop 

Service) ของเทศบาลต าบลแม่สาย  อ าเภอแมส่าย  จังหวัดเชยีงราย อยูใ่นระดับมาก (μ = 4.43, σ =0.48) เมื่อพจิารณา

รายด้าน พบว่าด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านกระบวนการ (μ = 4.50, σ =0.49)  รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าท่ี  

(μ = 4.44, σ =0.51) ส่วนด้านท่ีมีคา่เฉลี่ยน้อยท่ีสุด คือ ด้านระบบการใชง้าน (μ = 4.37, σ =0.52) ผลการวจิัยชี้ให้เห็น

ถึงความจ าเป็นในการปรับปรุงพัฒนาระบบการใช้งาน โดยเสนอแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพด้านระบบการใช้งานเน้น

เร่ืองความปลอดภัยของข้อมูลและความเชื่อมั่นในระบบการใช้งาน ด้านเจ้าหน้าท่ีมีแนวทางการพัฒนาความรู้และทักษะ

ของเจ้าหนา้ท่ี การมอบอ านาจในการตัดสินใจ ด้านกระบวนการ ถึงแมจ้ะเป็นด้านท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด แตย่ังคงมแีนวทางใน

การวิเคราะห์ข้อมูลอย่างละเอียดและการน าแนวทางท่ีเหมาะสมมาปรับใช้ เพื่อให้ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการได้ 

อย่างสะดวก รวดเร็ว ประหยัด คุ้มค่า ซึ่งการน าเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ในการให้บริการรูปแบบออนไลน์ ส่งผลให้

เทศบาลต าบลสายมีความเป็นเลิศ ด้านการบริหารงานภาครัฐอัจฉริยะ (Smart Governance) และเป็นอีกก้าวส าคัญ 

ในการพัฒนาเมือง ช่วยยกระดับคุณภาพการให้บริการภาครัฐส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชน และน าไปสู่  

การพัฒนาเมืองอัจฉริยะ (Smart City)  ได้อย่างแท้จริง สอดคล้องกับแนวทางการพัฒนาเมืองอัจฉริยะ (Smart City)  

สู่ความเป็นเลิศตอ่ไป 
 

ค าส าคัญ:   ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ, บริการออนไลน์, เมอืงอัจฉริยะ, ประสิทธิภาพ 
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Abstract 
 This research aims to Efficiency Evaluation of Online One Stop Service System Aiming for the Greatest of 

Smart City Development of MaeSai Municipality, MaeSai District, Chiang Rai Province. The results revealed Evaluation 

of Online One Stop Service System of MaeSai Municipality, MaeSai District, Chiang Rai Province that the overall 

efficiency was rated High level (μ = 4.43, σ = 0.48). When considering each aspect, the highest mean score was 

for the process aspect (μ = 4.50, σ = 0.49), followed by the staff aspect (μ = 4.44, σ = 0.51). The lowest mean 

score was for the system usability aspect (μ = 4.37, σ = 0.52). The findings highlight the need for improvements 

in system usability. Suggestions for improving this aspect focus on data security and system reliability. For the staff 

aspect, recommendations include enhancing staff knowledge and skills, along with empowering decision-making 

authority. Although the process aspect received the highest average score, there remains a need for detailed data 

analysis and the application of appropriate strategies to ensure that citizens can access services conveniently, quickly, 

cost-effectively, and efficiently. The application of technology in the online service model has resulted in Mae Sai 

Subdistrict Municipality excelling in smart governance and represents a significant step toward city development.  

This contributes to the improvement of public service quality, increases citizen satisfaction, and leads to the true 

realization of a smart city. These efforts align with the ongoing development of the smart city toward excellence. 
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บทน า 
ในช่วงปี พ.ศ. 2562 รัฐบาลไทยได้ให้ความส าคัญอย่างยิ่งในการพัฒนาเมืองอัจฉริยะ โดยก าหนดให้เป็นวาระ

แห่งชาติท่ีต้องเร่งด าเนินการภายใต้กรอบยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี แนวทางนี้มุ่งเน้นการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล  

เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหารจัดการเมือง การพัฒนาเมืองอัจฉริยะ (Smart City) ครอบคลุมหลายด้าน เทศบาล

ต าบลแม่สาย อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย เป็นหนึ่งในพื้นท่ีท่ีได้รับการส่งเสริมและพัฒนาให้เป็นเมืองอัจฉริยะ ภายใต้

โครงการ "Maesai Smart City"  ซึ่งด้านการบริหารจัดการภาครัฐแบบอัจฉริยะ (Smart Governance) เป็นหนึ่งใน 

แนวทางการพัฒนาเมือง โดยได้น ารูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service)  

ซึ่งประกอบด้วย การแจ้งเร่ืองราวความเดือดร้อน การบริการสาธารณะรวมถึงปัญหาต่างท่ีต้องการให้เทศบาลต าบลแม่

สายแก้ไขบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนผ่านระบบการแจ้งค าร้องส านักปลัด แจ้งค าร้องกองช่าง แจ้งค าร้อง 

กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม แจ้งค าร้องกองสวัสดิการสังคม แจ้งค าร้องกองการศึกษา แจ้งค าร้องกองคลัง แจ้งค า

ร้องกองยุทธศาสตร์และงบประมาณ  และแจ้งเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านระบบออนไลน์ มาใช้เพื่อปรับปรุงขั้นตอน 

การให้บริการ ลดปัญหาความล่าช้าในการด าเนินงานและเพิ่มความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของ

ประชาชนอันเนื่องมาจากปัญหาในการให้บริการภาครัฐยังคงเผชิญกับปัญหาการประสานงานท่ีล่าช้า ระบบการท างานท่ี

ใช้กระบวนการแบบดั้งเดิม ความซับซ้อนและใช้เวลาในการด าเนินการยาวนาน ซึ่งส่งผลต่อการให้บริการประชาชนใน 

ด้านต่าง ๆ เช่น การร้องเรียน ค าร้องขอข้อมูลหรือข้อเสนอแนะประชาชนต้องติดต่อหลายหน่วยงานและเผชิญกับปัญหา

ในด้านเอกสาร ส่งผลให้เกิดการร้องเรียนและ ข้อขัดแย้งในกระบวนการให้บริการ จึงมีความจ าเป็นในการเพิ่ม

ประสิทธิภาพการให้บริการซึ่งสามารถช่วยลดขั้นตอนการท างาน ลดข้อผิดพลาด และเพิ่มประสิทธิภาพในการตอบสนอง

ต่อความต้องการของประชาชน การให้บริการรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop 

Service) เป็นการแก้ไขปัญหาเร่ืองความล่าช้า และช่วยในการสร้างความโปร่งใสในการบริหารงานและเปลี่ยนแปลง
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พฤติกรรมของประชาชนจากการให้บริการรูปแบบดั้งเดิมไปสู่การให้บริการผ่านระบบออนไลน์ซึ่งประชาชนท่ียังไมคุ่้นเคย

หรือขาดความเชื่อมั่นในระบบดิจิทัล  การจัดการด้านกระบวนการมีบทบาทส าคัญต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

การน าเทคโนโลยีทันสมัยมาช่วยในการให้บริการ ซึ่งมีความเกี่ยวข้องกับการจัดการกระบวนการท่ีดีในการตอบสนอง

ความต้องการของประชาชน การออกแบบและการจัดการกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพมีผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ใชบ้ริการและความส าเร็จในการด าเนินงานของศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ได้อยา่งชัดเจน (ปกรณ์

ยศ วทิยานันตนารมย,์2564) งานวจิัยนี้จึงประเมนิประสิทธิภาพพร้อมท้ังน าเสนอความจ าเป็นในการปรับปรุงพัฒนาระบบ

และแนวทางการให้บริการรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) และ 

การบริหารงานของเทศบาลต าบลแม่สายให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น เพื่อตอบโจทย์ความต้องการของประชาชน และ 

สร้างพื้นฐานท่ีแข็งแรงส าหรับการพัฒนาเมอืงอัจฉริยะสู่ความเป็นเลิศท่ีย่ังยืนในอนาคต 

 

วัตถุประสงค์ 
1. เพื่อประเมนิประสิทธิภาพรูปแบบการให้บริการออนไลนข์องศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  (One Stop Service) 

ของเทศบาลต าบลแมส่าย อ าเภอแมส่าย จังหวัดเชยีงราย 

 2. เพื่อเสนอแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ       

(One Stop Service) ของเทศบาลต าบลแมส่าย อ าเภอแมส่าย จังหวัดเชยีงราย 
 

แนวคดิ ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องส าหรับการวิจัยประเมินประสิทธิภาพรูปแบบการให้บริการ

ออนไลนข์องศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  (One Stop Service) ของเทศบาลต าบลแมส่าย  อ าเภอแมส่าย จังหวัดเชยีงราย 

ซึ่งค าร้องต่าง ๆ  ในระบบออนไลน์ครอบคลุมภารกิจหลักของเทศบาลต าบลแม่สาย เกี่ยวกับการให้บริการแก้ไขปัญหา

ความเดือดร้อนของประชาชน การให้บริการข้อมูลข่าวสาร การสนับสนุนด้านต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับประชาชน  

การด าเนนิงานเกี่ยวกับการบริการสาธารณะตา่ง ๆ ซึ่งในคร้ังนี้ได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารภาครัฐแนวใหม่  

เรืองวทิย ์เกษสุวรรณ (2553 อา้งองิใน บุญเกียรต ิการะเวกพันธ์ุ, 2557, 238-239)  ได้ศึกษาเร่ืองการบริหารงานภาครัฐ

แนวใหม่ หลักใหญ่ของการจัดการภาครัฐแนวใหม่คือการเปลี่ยนระบบราชการท่ีเน้นระเบียบและขั้นตอนไปสู่การบริหาร

แบบใหม่ซึ่งเน้นผลส าเร็จและความรับผิดชอบรวมท้ังใช้เทคนิคและวิธีการของเอกชนมาปรับปรุงการท างานเห็นว่าสิ่งท่ี

เรียกวา่ “การจัดการภาครัฐแนวใหม่” มหีลักส าคัญ 7 ประการ คือ 

 1. จัดการโดยนักวิชาชีพท่ีช านาญการ (Hands-on Professional Management) หมายถึง ให้ผู้จัดการมือ 

อาชพีได้จัดการด้วยตัวเอง ด้วยความช านาญ โปร่งใส และมคีวามสามารถในการใชดุ้ลพนิจิ เหตุผลก็เพราะเมื่อรับผิดชอบ

ตอ่หนา้ท่ีท่ีได้รับมอบหมายแล้ว ก็จะเกิดความรับผิดชอบตอ่การตรวจสอบจากภายนอก 

 2. มีมาตรฐานและการวัดผลงานท่ีชัดเจน (Explicit Standards and Measures of Performance) ภาครัฐจึงต้องมี

จุดมุง่หมายและเป้าหมายของผลงาน และการตรวจสอบจะมไีด้ก็ตอ้งมจีุดมุง่หมายท่ีชัดเจน 

 3. เน้นการควบคุมผลผลิตท่ีมากขึ้น (Greater Emphasis on Output Controls) การใช้ทรัพยากรต้องเป็นไป 

ตามผลงานท่ีวัดได้ เพราะเนน้ผลส าเร็จมากกวา่ระเบียบวธีิ 

 4. แยกหน่วยงานภาครัฐออกเป็นหนว่ยย่อย ๆ  (Shift to Disaggregation of Units in the Public Sector) การแยก

หน่วยงานใหญ่ออกเป็นหน่วยงานย่อย ๆ ตามลักษณะสินค้าและบริการท่ีผลิต ให้เงินสนับสนุนแยกกัน และติดต่อกัน 

อยา่งเป็นอสิระ 
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 5. เปลี่ยนภาครัฐให้แข่งขันกันมากขึ้น (Shift to Greater Competition in the Public Sector) เป็นการเปลี่ยนวิธี

ท างานไปเป็นการจ้างเหมาและประมูล เหตุผลก็เพื่อให้ฝ่ายท่ีเป็นปรปักษ์กัน (Rivalry) เป็นกุญแจส าคัญท่ีจะท าให้ 

ตน้ทุนต่ าและมาตรฐานสูงขึน้ 

 6. เน้นการจัดการตามแบบภาคเอกชน (Stress on Private Sector Styles of Management Practice) เปลี่ยน

วธีิการแบบข้าราชการไปเป็นการยดืหยุน่ในการจ้างและให้รางวัล 

 7. เน้นการใช้ทรัพยากรอย่างมีวินัยและประหยัด (Stress on Greater Discipline and Parsimony in Resource 

Use) วิธีนี้อาจท าได้ เช่น การตัดค่าใช้จ่าย เพิ่มวินัยการท างาน หยุดยั้งการเรียกร้องของสหภาพแรงงาน จ ากัดต้นทุน 

การปฏิบัติ เหตุผลก็เพราะต้องการตรวจสอบความต้องการใช้ทรัพยากรของภาครัฐและ“ท างานมากขึ้นโดยใช้ทรัพยากร

นอ้ยลง” (Do More with Less)  
  

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการประเมินประสิทธิภาพรูปแบบการให้บริการออนไลน์

ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) พบว่ามีงานวิจัยท่ีมีศึกษาท้ังหมด 13 งานวิจัย ประกอบไปด้วย  

การบริหารจัดการเทคโนโลยีและระบบ จ านวน 2 งานวิจัย การรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์  จ านวน 1 งานวิจัย   

การด าเนินงานศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ จ านวน  4 งานวิจัย การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ จ านวน 2 งานวิจัย 

ประสิทธิภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการ จ านวน 4 งานวิจัย จากการศึกษางานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องใชใ้น

การศกึษาออกมาได้ดังนี ้ดังรูปท่ี 1 

 

     

 

 

 

                  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 1 กรอบแนวคิดการท าวิจยั 

  

ประเภทของการประเมินประสิทธภิาพ 

1. ด้านระบบการใช้งาน 

     - ความทันสมัยของเทคโนโลยี 

     - ระบบการจัดการ 

     - ระบบความปลอดภัยของข้อมูล 

2. ดา้นกระบวนการ 

      - ความสะดวกในการติดต่อ 

      - ความชัดเจนของขอ้มูล 

      - ความโปร่งใส 

      - ชอ่งทางการเข้าถึงขอ้มูล 

3. ดา้นเจ้าหน้าที ่

      - มคีวามรู้และความสามารถ 

       - ทักษะการแกไ้ขปัญหาและการบริการ 

      - มทัีกษะในการสื่อสารและความใสใ่จ 

ประสทิธิภาพรปูแบบการให้บริการออนไลน์ของ

ศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) 

1. ความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร 

     - ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการ

โดยรวม 

     - ความพงึพอใจด้านตา่ง ๆ 

2. การให้บริการ 

     - ระยะเวลาในการให้บริการ  

     - ความถูกต้องแมน่ย า 

     - ผลลัพธ์ท่ีตรงกับความต้องการ 

3. ความคุ้มค่า 

      - เปรียบเทียบระหว่างตน้ทุนและผลประโยชน์ 

      - เปรียบเทียบกับรูปแบบการบริการอ่ืนๆ 

      - การใช้ทรัพยากรอย่างประหยัดและคุ้มค่า 
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วิธีการศึกษา 
ขั้นตอนการด าเนินงานส าหรับการส ารวจการวิจัยเพื่อประเมินประสิทธิภาพรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของ

ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ซึ่งประกอบด้วย การแจ้งเร่ืองราวความเดอืดร้อน การบริการสาธารณะ

รวมถึงปัญหาตา่งท่ีต้องการให้เทศบาลต าบลแมส่ายแก้ไขบรรเทาความเดือดร้อนของประชาชนผ่านระบบการแจ้งค าร้อง

ส านักปลัด  แจ้งค าร้องกองช่าง แจ้งค าร้องกองาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  แจ้งค าร้องกองสวัสดิการสังคม แจ้งค าร้อง

กองการศึกษา แจ้งค าร้องกองคลัง แจ้งค าร้องกองยุทธศาสตร์และงบประมาณ  และแจ้งเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์               

ผ่านระบบออนไลน์ โดยเร่ิมจากการรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มประชากรแบบเจาะจง เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีตรงต่อเป้าหมายของ

การวิจัย จ านวน  160 คน โดยจ านวนประชากรท่ีก าหนดอ้างอิงมาจากสถิติผู้ใช้บริการท่ียื่นค าร้องเรียนผ่านศูนย์บริการ

จุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ในชว่งเวลาตัง้แตว่ันท่ี 1 ตุลาคม 2565 ถึงวันท่ี 30 เมษายน 2567 ซึ่งถือวา่เป็นกลุ่ม

ประชากรท่ีเหมาะสมส าหรับการประเมินประสิทธิภาพของระบบออนไลน์ เนื่องจากเป็นกลุ่มท่ีมีประสบการณ์ในการใช้

บริการท่ีหลากหลาย และครอบคลุมช่วงเวลาท่ีเหมาะสมในการประเมินการเปลี่ยนแปลงท่ีอาจเกิดขึ้น โดยใช้เคร่ืองมือ

รวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามออนไลน์ซึ่งผ่านการพิจารณาจากอาจารย์ท่ีปรึกษาเสนอผู้เชี่ยวชาญเพื่อตรวจสอบ

เคร่ืองมือและน าไป (Try out) และข้อมูลท่ีได้จากการรวบรวม ก่อนส่งไปยังประชากรใน การวิจัย  น าข้อมูลมาใช้ใน

กระบวนการวเิคราะห์ขอ้มูลสถิตพิรรณา (Descriptive Statistics)  แสดงผลการวเิคราะห์โดยใชค้่าความถี่ (Frequency) และ

ค่าร้อยละ (Percentages) และการวเิคราะห์หาค่าเฉลี่ย (μ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (σ) เป็นรายด้านและโดยภาพรวม    

 

การเตรยีมข้อมูล 

             ในขั้นการเตรียมความพร้อมของข้อมูล ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามแบบฟอร์มออนไลน์ 

ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง ผู้วิจัยเก็บข้อมูลผ่าน Google Forms  เพื่อให้ประชากรผู้ใช้บริการท่ียื่นค าร้องเรียน

ร้องทุกข์ผ่านศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลต าบลแม่สาย อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย 

ผ่านระบบออนไลน์ ตั้งแต่วันท่ี 1 ตุลาคม 2565  ถึงวันท่ี 30 เมษายน 2567  ดังรูปท่ี 2 ตอบแบบสอบถามออนไลน์ จ านวน 

160 ชุด น าแบบสอบถามท่ีได้รับคืนท้ังหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์ทุกฉบับ จ าแนกแบบสอบถามโดยการคัดแยกฉบับ

ตามสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถามแล้วน าคะแนนท่ีได้จัดพมิพ์ลงเคร่ืองคอมพวิเตอร์เพื่อเตรียมการวิเคราะห์ขอ้มูล  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 2 หนา้หลักการเข้าใช้งานของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ONE STOP SERVICE เทศบาลต าบลแมส่าย 
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การวิเคราะห์ข้อมูล  

            การวจิัยในคร้ังนี้ ผู้วิจัยด าเนนิการวิเคราะห์ข้อมูลผ่านโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิต ิจากนัน้จึงท าการวิเคราะห์

ด้วยสถิติพรรณา (Descriptive Statistics)  โดยวิเคราะห์ข้อมูลสถานภาพท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม แสดงผล 

การวิเคราะห์โดยใช้ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentages) และวิเคราะห์ระดับการประเมินประสิทธิภาพ

รูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลต าบลแม่สาย อ าเภอ

แม่สาย จังหวัดเชียงราย โดยใช้สถิติการวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย (μ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (σ)  เป็นรายด้านและ 

โดยภาพรวม    

 

ผลการศึกษา 

 จากวัตถุประสงค์การประเมินประสิทธิภาพและเสนอแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพรูปแบบการให้บริการ

ออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  (One Stop Service) ของเทศบาลต าบลแม่สาย  อ าเภอแม่สาย  จังหวัด

เชียงราย  ผลการศึกษาวิจัย เร่ือง การประเมินประสิทธิภาพรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ (One Stop Service) เพื่อพัฒนาเมืองอัจฉรยิะสูค่วามเป็นเลิศ  เทศบาลต าบลแมส่าย  อ าเภอแมส่าย  จังหวัด

เชียงราย  สามารถแบ่งผลการศึกษาออกเป็น 2 ส่วน  ได้แก่ ส่วนแรก ข้อมูลเกี่ยวกับสถานภาพท่ัวไป ส่วนที่สอง    

การวิเคราะห์ระดับการประเมินประสิทธิภาพรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ              

(One Stop Service) ของเทศบาลต าบลแมส่าย อ าเภอแมส่าย จังหวัดเชยีงราย  

 ข้อมูลเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไป   

 ประชากรส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุ 51-60 ปี การศกึษาปริญญาตรีและประกอบอาชพีค้าขาย/อาชพีอิสระ    

 

 การวิเคราะห์ระดับการประเมินประสิทธิภาพรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลต าบลแม่สาย อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย  

 การวเิคราะห์ระดับการประเมินประสิทธิภาพรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

(One Stop Service) ของเทศบาลต าบลแม่สาย อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ท่ีได้ท าการคัดเลือกจากการทบทวน

งานวิจัยต่าง ๆ เพื่อให้แน่ใจว่าเหมาะสมท่ีจะน ามาใช้ในการประเมินประสิทธิภาพรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของ

ศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลต าบลแมส่าย อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย เป็นราย

ด้านและโดยภาพรวม พบวา่ประชากรใช้บริการประเภทของค าร้องผ่านรูปแบบการให้บริการออนไลนข์องศูนย์บริการ

จุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) มากท่ีสุด คือ ค าร้องของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ในส่วนของค าร้อง

รองลงมา คือ ค าร้องของกองช่างและค าร้องเรียนท่ีน้อยท่ีสุด คือ ค าร้องของกองยุทธศาสตร์และงบประมาณ โดยมี            

ค าร้องกองการศึกษาและกองสวัสดิการสังคม  ไม่มีค าร้องอันเนื่องมาจากเป็นกองงานท่ีให้บริการในส่วนของสวัสดิการ

และมอบสิทธิประโยชน์ให้กับประชาชนท าให้ไม่มีข้อเรียนเรียนจากกองงานดังกล่าวโดยมีความถี่ในการใช้บริการผ่าน

รูปแบบการให้บริการออนไลนข์องศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  (One Stop Service)  มากท่ีสุด จ านวน 1 คร้ัง   

การประเมินประสิทธิภาพรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) 

ของเทศบาลต าบลแมส่าย อ าเภอแมส่าย จังหวัดเชยีงราย ในรายดา้นและโดยภาพรวม ดังนี ้

การประเมินประสิทธิภาพรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service)   

ของเทศบาลต าบลแม่สาย อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย อยู่ในระดับมาก (μ = 4.43, 𝜎 = 0.48) เมื่อพิจารณา รายด้าน 

พบว่าด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านกระบวนการ รูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ              
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(One Stop Service) (μ = 4.50, 𝜎 = 0.49)  รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของ

ศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  (One Stop Service) (μ = 4.44, 𝜎 = 0.51) ส่วนด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยนน้อยท่ีสุด คือ ด้านระบบ 

การใช้งานของรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) (μ = 4.37, 𝜎 = 0.52)   

ดังตารางท่ี 1 
 

ตารางที่ 1  การประเมินประสิทธิภาพรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) 

ของเทศบาลต าบลแมส่าย  อ าเภอแมส่าย  จังหวัดเชยีงราย  ในภาพรวม 

รายการ  μ 𝝈  แปลผล 

ด้านระบบการใช้งานของรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ (One Stop Service)   
4.37 0.52 มาก 

ด้านกระบวนการ รูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ (One Stop Service)   
4.50 0.49 มากที่สุด 

ด้านเจ้าหนา้ที่ ผู้ให้บริการรูปแบบการให้บริการออนไลนข์องศูนยบ์ริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ  (One Stop Service)   
4.44 0.51 มาก 

ผล 4.43 0.48 มาก 

 

การประเมินประสิทธิภาพรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service)  

เพื่อพัฒนาเมืองอัจฉริยะสู่ความเป็นเลิศ  เทศบาลต าบลแม่สาย อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ด้านการใช้งานระบบ

รูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก                 

(μ = 4.37, 𝜎 = 0.52)  เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อพบว่าข้อท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุด คือ  ระบบมคีวามเสถียรภาพและมคีวามพร้อม

ในการให้บริการแก่ผู้ใช้อยู่เสมอ (μ = 4.49, 𝜎 = 0.50) รองลงมา คือ ระบบมีการประมวลผลท่ีรวดเร็ว การตอบสนอง

แม่นย าและถูกต้อง ตรงตามความต้องการ (μ = 4.46, 𝜎 = 0.57) ส่วนข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยน้อยท่ีสุด คือ ระบบมีการรักษา 

ความปลอดภัยของการเข้าถึงขอ้มูล ปอ้งกันขอ้มูลผู้ใชบ้ริการ เชื่อถอืได้ (μ = 4.06, 𝜎 = 0.52)  ดังตารางที่ 2  

 

ตารางที่ 2 ด้านระบบการใช้งานของรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service)  

ของเทศบาลต าบลแมส่าย  อ าเภอแมส่าย จังหวัดเชยีงราย 

ด้านระบบการใชง้าน  μ 𝝈 แปลผล 

ระบบมกีารออกแบบการใช้งานงา่ย ไมซ่ับซ้อน เข้าถึงขอ้มูลได้สะดวก  รวดเร็ว 4.45 0.54 มาก 

ระบบสามารถรองรับการใชง้านผ่านอุปกรณ์ต่าง ๆ ได้หลากหลาย 4.44 0.55 มาก 

ระบบมคีวามเสถียรภาพและมีความพร้อมในการให้บริการแก่ผู้ใชอ้ยู่เสมอ    4.49 0.50 มาก 

ระบบมกีารประมวลผลท่ีรวดเร็ว การตอบสนองแมน่ย าและถูกตอ้ง ตรงตามความตอ้งการ 4.46 0.57 มาก 

ระบบมกีารออกแบบ  การใช้ส ีและขนาดของตัวอักษรท่ีความเหมาะสม    4.34 0.64 มาก 

ระบบมกีารรักษาความปลอดภัยของการเข้าถึงข้อมูล ป้องกันข้อมูลผู้ใชบ้ริการ เชื่อถือได ้ 4.06 0.83 มาก 

ผล 4.37 0.52 มาก 
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การประเมินประสิทธิภาพรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) 

ของเทศบาลต าบลแม่สาย อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ด้านกระบวนการรูปแบบการให้บริการออนไลน์  ของ

ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) โดยภาพรวมอยูใ่นระดับมากท่ีสุด (μ = 4.50, 𝜎 = 0.49) เมื่อพจิารณา

เป็นรายข้อพบว่าข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ลดภาระค่าใช้จ่ายในการเดินทางมาขอรับบริการ  ณ จุดบริการ สิ่งท่ีได้รับ

บริการแบบออนไลนม์คีวามคุ้มค่าตอ่เวลา/ค่าใชจ้่าย (μ = 4.69, 𝜎 = 0.50) รองลงมา คือ ลดขั้นตอน  ลดระยะเวลาและ

เอกสารในการขอรับบริการ มีความเหมาะสมมีความคล่องตัว เข้าใจง่าย  (μ = 4.52, 𝜎 = 0.54)  ส่วนข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยน

น้อยท่ีสุด คือ สามารถตอบสนองความต้องการ แก้ไขปัญหาและได้รับบริการตามกระบวนการและเวลาท่ีก าหนด  

(μ = 4.36, 𝜎 = 0.62)  ดังตารางท่ี 3 และตารางท่ี 4 

 

ตารางที่ 3  ด้านกระบวนการรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  (One Stop Service) 

ของเทศบาลต าบลแมส่าย  อ าเภอ แมส่าย  จังหวัดเชยีงราย            

ด้านกระบวนการ μ 𝝈 แปลผล 

ลดขั้นตอน ลดระยะเวลาและเอกสารในการขอรับบริการ มีความเหมาะสม มีความ

คล่องตัว เข้าใจง่าย   
4.52 0.54 มากที่สุด 

ระยะเวลาเหมาะสม ชัดเจน โปร่งใส ตรงกับความตอ้งการและสามารถตดิตามสถานะการ

ขอรับบริการของตนเองได้อยา่งสะดวก   
4.51 0.54 มากที่สุด 

ลดภาระค่าใช้จ่ายในการเดินทางมาขอรับบริการ  ณ  จุดบริการ สิ่งท่ีได้รับบริการ

แบบออนไลน์มีความคุ้มค่าตอ่เวลา/ค่าใชจ้่าย 
4.69 0.50 มากที่สุด 

การให้บริการออนไลน์มคีวามพร้อมใช้งานการบริการต่อเนื่องตลอด 24 ชั่วโมงและ

มขี้อมูลท่ีเป็นประโยชนต์อ่ผู้ใช้งาน   
4.49 0.56 มาก 

การจัดหมวดหมู่ของรายการใช้งานได้อย่างชัดเจนและเรียงล าดับอย่างเป็นระเบียบ 

สามารถกรอกข้อมูลและสง่เอกสารอย่างรวดเร็ว 
4.46 0.57 มาก 

สามารถตอบสนองความต้องการ แก้ไขปัญหาและได้รับบริการตามกระบวนการ

และเวลาท่ีก าหนด   
4.36 0.62 มาก 

ผล 4.50 0.49 มากทีสุ่ด 

  

การประเมินประสิทธิภาพรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  (One Stop Service) 

ของเทศบาลต าบลแม่สาย อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย  ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของ

ศูนยบ์ริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) โดยภาพรวมอยูใ่นระดับมาก (μ = 4.44,  𝜎 = 0.48)  เมื่อพจิารณาเป็น

รายข้อพบว่าข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจง

ข้อสงสัย ให้ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี (μ = 4.50, 𝜎 = 0.52) รองลงมา คือ เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ  

มกีิริยามารยาทท่ีเหมาะสม (μ = 4.46, 𝜎 = 0.52)  ส่วนข้อท่ีมีคา่เฉลี่ยนอ้ยท่ีสุด เจ้าหนา้ท่ีสามารถแก้ไขปัญหา อุปสรรค

ท่ีเกิดขึน้ได้อยา่งเหมาะสม (μ = 4.43, 𝜎 = 0.57)  ดังตารางท่ี 4 
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ตารางที่ 4 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  (One Stop Service)  

ของเทศบาลต าบลแมส่าย อ าเภอแมส่าย จังหวัดเชยีงราย 

ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ μ 𝝈 แปลผล 

เจ้าหนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ กระตอืรือร้น มคีวามเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการ 4.44 0.56 มาก 

เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์

ในทางมิชอบ ฯลฯ   
4.43 0.59 มาก 

เจ้าหนา้ที่มคีวามรู้ ความสามารถในการให้บริการ เชน่ การตอบข้อซักถาม ชี้แจง ข้อ

สงสัย ให้ค าแนะน าได้เป็นอยา่งดี 
4.50 0.52 มากที่สุด 

เจ้าหนา้ท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ มกีิริยามารยาทท่ีเหมาะสม 4.46 0.52 มาก 

เจ้าหนา้ที่สามารถแก้ไขปัญหา อุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อยา่งเหมาะสม 4.41 0.59 มาก 

เจ้าหนา้ท่ีมีการให้บริการอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียม ไมเ่ลอืกปฏบัิติ 4.43 0.57 มาก 

ผล 4.44 0.48 มาก 

  

สรุปและอภิปรายผล 
จากการศึกษารวบรวมงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการประเมินประสิทธิภาพรูปแบบการให้บริการออนไลน์ของ

ศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  (One Stop Service) เพื่อพัฒนาเมืองอัจฉริยะสู่ความเป็นเลิศ  เทศบาลต าบลแม่สาย  

อ าเภอแม่สาย  จังหวัดเชียงราย เพื่อใช้ในการประเมินประสิทธิภาพและเสนอแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพรูปแบบ 

การให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  (One Stop Service) ของเทศบาลต าบลแม่สาย จังหวัดเชียงราย 

การศึกษาคร้ังนี้ได้ประเมินประสิทธิภาพของการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) 

ในเขตเทศบาลต าบลแม่สาย อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย โดยมีประชากรจ านวน 160 คนท่ียื่นค าร้องเรียนผ่านระบบ

ออนไลน์ ตั้งแต่วันท่ี 1 ตุลาคม 2565 ถึง 30 เมษายน 2567 พบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ ระหว่าง  

51-60 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรีและประกอบอาชีพค้าขายหรืออาชีพอิสระ ค าร้องท่ีได้รับมากที่สุดเป็นค าร้อง 

ด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมเกี่ยวกับปัญหาขยะและเหตุร าคาญท่ีส่งผลกระทบต่อคุณภาพชีวิตในชุมชน  พบว่า

ประสิทธิภาพโดยรวมอยู่ในระดับดี แต่ยังมีบางประเด็นท่ีต้องปรับปรุงเพื่อให้การให้บริการมีประสิทธิภาพมากขึ้น คือ 

ด้านระบบการใช้งาน  แม้ว่าการใช้งานระบบโดยภาพรวมจะอยู่ในระดับดี แต่ด้านความปลอดภัยของข้อมูลมีค่าเฉลี่ย 

ต่ าท่ีสุด ผู้ใชบ้ริการยังคงกังวลเกี่ยวกับความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคลและไมม่ั่นใจในระบบ เนื่องจากยังไมเ่ข้าใจหรือ

ขาดข้อมูลเกี่ยวกับมาตรการรักษาความปลอดภัยท่ีระบบมีอยู่ ควรเพิ่มการช้ีแจงให้ผู้ใช้งานได้รับความชัดเจนเกี่ยวกับ

มาตรการรักษาความปลอดภัย โดยรูปแบบการให้บริการของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service)  

ของเทศบาลต าบลแม่สาย อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย มีการเข้าใช้งานผ่านรหัสข้อมูล การจัดการสิทธ์ิการเข้าถึง  

การยนืยันตัวตน การปกป้องข้อมูลส่วนบุคคลตามกฎหมาย และมรีะบบป้องกัน การเข้าถึงข้อมูลโดยไมไ่ด้รับอนุญาต เพื่อ

เสริมสร้างความมั่นใจในการใช้งานระบบ ด้านกระบวนการให้บริการได้รับการประเมินสูงสุด แสดงถึงบริหารจัดการท่ีมี

ประสิทธิภาพ อย่างไรก็ตาม ผู้ใช้บริการบางส่วนยังรู้สึกว่าการตอบสนองต่อความต้องการหรือปัญหายังไม่รวดเร็ว

เท่าท่ีควร เช่น การล่าช้าในกระบวนการหรือความไม่ชัดเจนในการสื่อสารสถานะของการด าเนินการ  ควรเร่ง 

การตอบสนองและปรับปรุงกระบวนการท่ียังล่าช้า รวมถึงพัฒนาการสื่อสารกับผู้ใช้บริการให้ชัดเจนและเป็นระบบมากขึ้น 
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และด้านเจ้าหน้าท่ี คุณภาพของเจ้าหน้าท่ีในการให้บริการอยู่ในระดับดี แต่ยังมีความท้าทายในการแก้ไขปัญหาซับซ้อน

หรือปัญหาท่ีเกิดขึ้นนอกเหนือจากกรณีท่ัวไป เจ้าหน้าท่ีอาจขาดความรู้ความเข้าใจท่ีเพียงพอในการแก้ไขปัญหาและขาด

ทักษะหรืออ านาจในการตัดสินใจท่ีจ าเป็น รวมถึงความจ าเป็นในการพัฒนาอบรมอย่างสม่ าเสมอเพื่อเพิ่มทักษะใหม่ ๆ 

ควรพัฒนาและฝึกอบรมเจ้าหน้าท่ีอย่างต่อเนื่อง รวมถึงมอบอ านาจในการตัดสินใจที่เหมาะสม เพื่อให้สามารถแก้ไข

ปัญหาได้รวดเร็วและมปีระสิทธิภาพ    

จากผลการวิจัยพบว่ารูปแบบการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) 

มีค่าใช้จ่ายในการพัฒนาระบบในช่วงแรก แต่เมื่อพิจารณาในระยะยาว งบประมาณในการบ ารุงรักษา การใช้ทรัพยากร

ต่าง ๆ ลดลงอย่างมากเมื่อเทียบกับผลประโยชน์ท่ีได้รับมีความคุ้มค่าท้ังเชิงนโยบายและเชิงปฏิบัติ เนื่องจากระบบ

ออนไลน์สามารถลดระยะเวลาท่ีประชาชนใช้ในการรอคอย ลดขั้นตอนการท างานของเจ้าหน้าที่และการเดินทางมาใช้

บริการของประชาชน รวมถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีเพิ่มขึ้นได้อย่างชัดเจน เมื่อเทียบกับรูปแบบการให้บริการ

แบบเดิมท่ีต้องเดินทางมาใช้บริการ ณ จุดบริการ ขั้นตอนยุ่งยาก ซับซ้อน ใช้เอกสารและบุคลากรจ านวนมากใน 

การให้บริการและเมื่อเปรียบเทียบกับรูปแบบการให้บริการอื่น ๆ พบว่าระบบออนไลน์มีประสิทธิภาพสูงสุดในแง่ของ 

ความรวดเร็วและความสะดวกสบาย  หลังจากน าการให้บริการออนไลน์ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop 

Service) มาใช้ ระยะเวลาในการให้บริการเฉลี่ยลดลงจากเดิม 15 วัน เหลือเพียง ไม่เกิน 3-7 วัน จ านวนขั้นตอนใน 

การขอรับบริการลดลงจากเดิม 3-7 ขั้นตอน เหลือเพียง 1-2 ขั้นตอน และปริมาณเอกสารท่ีต้องใช้ลดลง  ถึง 80% 

นอกจากนี้ ผลส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อระบบและรูปแบบการให้บริการออนไลน์

ของศูนย์บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ของเทศบาลต าบลแม่สาย อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ซึ่งมี 

การพัฒนาอย่างต่อเนื่องเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนและเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ ส่งผลให้

เทศบาลต าบลแม่สายสามารถด าเนินการให้บริการประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพและพัฒนาเมืองอัจฉริยะสู่ความเป็น

เลิศอยา่งยั่งยนืในอนาคต 
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