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Abstract

This article aimed to: (1) study the level of public satisfaction with the provision and delivery of
public services by the Phatthalung Provincial Administrative Organization in fiscal year 2025; and (2)
analyze the levels of importance and satisfaction associated with the performance of public service
delivery by the Phatthalung Provincial Administrative Organization. This research employed a
quantitative design, using theories of satisfaction and service quality as its conceptual framework. The
study area was Phatthalung Province, and the sample consisted of 400 residents of the province
selected by stratified sampling. The research instrument was a questionnaire, and the data were
analyzed using percentage, mean, standard deviation, and quadrant analysis. The findings were as
follows:

1. The overall level of public satisfaction with the provision and delivery of public services by
the Phatthalung Provincial Administrative Organization was high.

2. The strengths of the organization's performance included economic and tourism
development, public health services, education, the preservation of art, culture and local wisdom, and
organizational management. The areas that should be maintained included sports development, social
order and public safety, and natural resource and environmental management. Infrastructure
development was identified as an area requiring improvement, and no area was classified as
requiring urgent development.

The new knowledge gained from this study is that the quality of systematic management
within the Phatthalung Provincial Administrative Organization is a key foundational factor in the
provision and delivery of public services, since it enables the organization to prioritize development
needs and to formulate more effective development strategies for each service area. This conceptual

framework is referred to as the Public Service Satisfaction Model.

Keywords: Public satisfaction; Public services provision; Public services delivery; Phatthalung

Provincial Administrative Organization
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	โครงสร้างพื้นฐาน และไม่มีงานที่อยู่ในกลุ่มควรพัฒนาเร่งด่วน
	องค์ความรู้ใหม่ที่ได้จากงานวิจัยครั้งนี้คือ คุณภาพการบริหารจัดการเชิงระบบขององค์การบริหาร
	ส่วนจังหวัดพัทลุง เป็นปัจจัยพื้นฐานสำคัญในการจัดและให้บริการสาธารณะ ซึ่งนำไปสู่การจัดลำดับความ
	สำคัญเพื่อกำหนดยุทธศาสตร์การพัฒนาในแต่ละด้านให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น เรียกว่า ตัวแบบความพึงพอ
	ใจการบริการสาธารณะ
	องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นถือเป็นกลไกในการขับเคลื่อนของการพัฒนาประเทศ เป็นหน่วยงานที่มี
	ความใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุดและสามารถรับรู้ปัญหา ความต้องการและบริบทในพื้นที่ได้อย่างแท้จริง
	ลดการรวมศูนย์ของอำนาจและเป็นการส่งเสริมประชาธิปไตยในระดับฐานราก โดยเปิดโอกาสให้ประชาชน
	ได้เข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองผ่านการเลือกตั้งในระดับท้องถิ่น (อภิวัฒน์ สมาธิ, 2546) โดยเฉพาะ
	องค์การบริหารส่วนจังหวัดที่มีฐานะเป็นนิติบุคคล และได้มีบทบาทสำคัญในการจัดบริการสาธารณะ ได้แก่ โครงสร้างพื้นฐาน เศรษฐกิจ สังคม และคุณภาพชีวิตของประชาชน (พรชัย ลิขิตธรรมโรจน์, 2550) ในแง่
	ทฤษฎี ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะสามารถอธิบายได้ด้วยทฤษฎีการยืนยันความ คาดหวัง (Expectation-Confirmation Theory, ECT) ของ Oliver (1980) และแนวคิดคุณภาพการให้บริการ
	(SERVQUAL) ของ Parasuraman et al. (1988) ซึ่งจากการทบทวนงานวิจัยในช่วง 1 - 2 ปีที่ผ่านมา พบว่า
	ความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดบริการและการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
	ของไทยโดยรวมอยู่ในระดับ ”มาก” เช่น การศึกษาขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา (2568) พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการจัดบริการสาธารณะอยู่ในระดับมาก ในขณะที่การศึกษาของคณะเศรษฐ  ศาสตร์และบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยทักษิณ (2568) ในจังหวัดพังงาและจังหวัดสตูลพ...
	ความพึงพอใจชองประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดพังงาและสตูลอยู่ใน
	ระดับมากที่สุด เช่น ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก เป็นต้น
	จังหวัดพัทลุงเป็นพื้นที่วิจัยที่มีความสำคัญในบริบทของการพัฒนาท้องถิ่นเนื่องจากเป็นจังหวัด
	ที่มีศักยภาพด้านเศรษฐกิจและการท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ์ และมีโครงสร้างการปกครองที่ครอบคลุม 11 อำเภอ 64 ตำบลและ 670 หมู่บ้าน ซึ่งสะท้อนถึงความหลากหลายของพื้นที่และความสลับซับซ้อนของการ
	บริการสาธารณะ ในเชิงนโยบายกระทรวงมหาดไทยจึงได้กำหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดำเนินการ
	สำรวจความพึงพอใจของประชาชนเป็นประจำทุกปี เพื่อเป็นเครื่องมือในการประเมินผลการปฏิบัติราชการ กลุ่มเป้าหมายในการวิจัยครั้งนี้คือ ประชาชนในจังหวัดพัทลุง ซึ่งเป็นผู้รับบริการโดยตรงจากองค์การ
	บริหารส่วนจังหวัดพัทลุง เป็นผู้ที่สะท้อนความต้องการและประเมินคุณภาพการบริการขององค์การ
	บริหารส่วนจังหวัด จากข้อมูลเชิงประจักษ์ในพื้นที่พบว่า ยังคงมีปัญหาและความต้องการของประชาชนใน
	หลายมิติเช่น ความไม่ชัดเจนของโครงการด้านโครงสร้างพื้นฐาน ปัญหาน้ำท่วมซ้ำซากในช่วงฤดูฝน ปัญหา ขยะมูลฝอยที่เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่องและปัญหายาเสพติด เป็นต้น (อภิวัฒน์ สมาธิ และคณะ (2567) ดังกรณี
	สถานการณ์น้ำท่วมในจังหวัดพัทลุงเมื่อวันที่ 21 พฤศจิกายน 2567 พบว่า มีพื้นที่ได้รับผลกระทบทั้ง 11
	อำเภอ 64 ตำบล 607 หมู่บ้าน โดยประชาชนได้รับผลกระทบจำนวน 116,109 ครัวเรือน หรือ 301,199 คน และยังมีพื้นที่น้ำท่วมขังบริเวณหมู่บ้านริมทะเลสาบอีกหลายแห่ง เป็นต้น  (สำนักงานประชาสัมพันธ์จังหวัด
	พัทลุง, 2567) ซึ่งงานวิจัยที่ผ่านมาส่วนมากจะมุ่งเน้นการวิเคราะห์เชิงพรรณนา ขาดการวิเคราะห์เชิง
	ลึกการจัดลำดับความสำคัญการบริการสาธารณะในมิติต่าง ๆ เช่น การวิเคราะห์ความสำคัญ-ผลการ
	ปฏิบัติงาน (Importance - Performance Analysis, IPA) การวิเคราะห์จตุภาค (Quadrant Analysis) เป็นต้น เพื่อนำมาใช้ในการวิเคราะห์จุดเด่น จุดที่ควรรักษา และจุดที่ควรพัฒนาอย่างเป็นระบบ จึงทำ
	ให้เกิดช่องว่างการวิจัย (Research Gap) ในการเชื่อมโยงความพึงพอใจของประชาชน ไปสู่การกำหนด
	ยุทธศาสตร์เพื่อพัฒนาการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดพัทลุงต่อไป
	ส่วนจังหวัดพัทลุง ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 พบว่า องค์การบริหารส่วนจังหวัดพัทลุงมีจุดเด่นใน
	การดำเนินงานได้แก่ งานด้านการพัฒนาเศรษฐกิจชุมชนและอาชีพ งานด้านการศึกษา และงานด้านการ
	ทำนุบำรุงศิลปะวัฒนธรรมและประเพณี ในขณะเดียวกันด้านที่ควรรักษาไว้ได้แก่ งานด้านการรักษาความ
	สงบภายในชุมชน แต่ไม่มีงานด้านที่ควรปรับปรุงและไม่มีงานที่อยู่ในกลุ่มควรพัฒนาเร่งด่วน ซึ่งงานวิจัย
	ดังกล่าวได้แสดงให้เห็นว่า การวิเคราะห์ความสำคัญและผลการปฏิบัติงานถือว่าเป็นเครื่องมือสำคัญในการ
	งานหลายด้านได้แก่ งานด้านเศรษฐกิจและการท่องเที่ยว งานด้านสาธารณสุข งานด้านการศึกษา งานด้าน
	ศิลปวัฒนธรรมและภูมิปัญญาท้องถิ่น และงานด้านการบริหารองค์กร ในขณะเดียวกันยังมีบางด้านที่ควร
	รักษาไว้ ได้แก่ งานด้านกีฬา งานด้านการจัดระเบียบสังคมและความปลอดภัย และงานด้านทรัพยากร
	ธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม และควรปรับปรุงได้แก่ งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน และไม่มีงานที่อยู่ในกลุ่มควร
	พัฒนาเร่งด่วน โดยใช้การวิเคราะห์จตุภาค (Quadrant analysis) ตามแนวคิดการวิเคราะห์ความสำคัญ-ผล การปฏิบัติงาน (Importance-Performance Analysis, IPA) ของ Martilla & James (1977) ที่ใช้เปรียบเทียบ
	ความสำคัญกับผลการดำเนินงานที่รับรู้ สอดคล้องกับผลการวิจัยเกี่ยวกับประเมินความพึงพอใจในการจัด
	บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดพัทลุงประจำปีงบประมาณพ.ศ. 2567 ของอภิวัฒน์ สมาธิ
	และคณะ (2567) ซึ่งใช้การวิเคราะห์จตุภาคพบว่า ในปีงบประมาณพ.ศ. 2567 องค์การบริหารส่วนจังหวัด
	พัทลุงมีจุดเด่นในการดำเนินงานได้แก่ งานด้านการพัฒนาเศรษฐกิจชุมชนและอาชีพ งานด้านการศึกษา
	และงานด้านการทำนุบำรุงศิลปะวัฒนธรรมและประเพณี ในขณะเดียวกันด้านที่ควรรักษาไว้ได้แก่ งานด้าน
	งานด้านการศึกษา งานด้านศิลปวัฒนธรรมและภูมิปัญญาท้องถิ่น และงานด้านบริหารองค์กร ในขณะ
	เดียวกันมีบางด้านที่ควรรักษาไว้ได้แก่ งานด้านกีฬา งานด้านการจัดระเบียบสังคมและความปลอดภัย และ
	และงานด้านทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม มีเพียงงานด้านโครงสร้างพื้นฐานที่ควรต้องปรับปรุง โดย
	ยังไม่พบงานที่อยู่ในกลุ่มต้องพัฒนาอย่างเร่งด่วน
	สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดพัทลุงโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ดังนั้นองค์การบริหารส่วน
	จังหวัดพัทลุงควรดำเนินการดังนี้
	โดยเฉพาะด้านที่ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการจัดบริการสาธารณะอยู่ในระดับมาก เช่น งานด้านกีฬา
	งานด้านศิลปวัฒนธรรมและภูมิปัญญาท้องถิ่น งานด้านการศึกษา ฯลฯ จึงควรได้รับการสนับสนุนอย่างเป็น
	ระบบทั้งทางด้านการจัดสรรงบประมาณอย่างเหมาะสม การพัฒนาบุคลากรให้มีศักยภาพมากยิ่งขึ้น การ
	บริหารจัดการเชิงรุกเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนอย่างต่อเนื่อง  และมีระบบบริหารจัดการที่
	โปร่งใสและตรวจสอบได้ รวมทั้งควรส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนให้มากขึ้น เช่น การจัดกิจกรรม
	รณรงค์ด้านสิ่งแวดล้อม เป็นต้น เพื่อยกระดับความพึงพอใจต่อการจัดบริการสาธารณะในด้านต่าง ๆ
	ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที่ 2 พบว่า องค์การบริหารส่วนจังหวัดพัทลุงมีจุดเด่นในการดำเนินงาน
	เช่น งานด้านเศรษฐกิจและการท่องเที่ยว งานด้านสาธารณสุข งานด้านการศึกษา งานด้านศิลปวัฒนธรรม
	และภูมิปัญญาท้องถิ่น ในขณะเดียวกันด้านที่ควรรักษาไว้ได้แก่ งานด้านกีฬา งานด้านการจัดระเบียบสังคม และความปลอดภัย และงานด้านทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ส่วนด้านที่ควรปรับปรุง ได้แก่ งาน
	ด้านโครงสร้างพื้นฐาน และไม่มีงานด้านใดอยู่ในกลุ่มควรพัฒนาเร่งด่วน ดังนั้นองค์การบริหารส่วนจังหวัด
	พัทลุงควรดำเนินการ ดังนี้
	1.3 ควรรักษาจุดเด่นในการดำเนินงานให้เข้มแข็งมากยิ่งขึ้น และกำหนดยุทธศาสตร์เพื่อปรับปรุง
	งานด้านโครงสร้างพื้นฐานอย่างเป็นระบบ จัดลำดับความสำคัญของโครงการ ปรับปรุงกระบวนการบริหาร
	โครงการให้มีประสิทธิภาพ เน้นการจัดสรรงบประมาณ บริหารโครงการอย่างโปร่งใส และเปิดโอกาสให้ ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการกำหนดลำดับความสำคัญของโครงการพัฒนา
	1.4 ควรนำเครื่องมือการวิเคราะห์ความสำคัญ-ผลการปฏิบัติงาน (IPA)ไปใช้ในการกำหนดยุทธ
	ศาสตร์เพื่อจัดทำแผนการดำเนินงานประจำปีอย่างต่อเนื่องให้สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนในแต่ละด้าน และมีการติดตามประเมินผลอย่างสม่ำเสมอ เพื่อให้บริการที่ดียิ่งขึ้นต่อไป
	อภิวัฒน์ สมาธิ พรชัย ลิขิตธรรมโรจน์ เสรี บุญรัตน์, และ วิทยา ขาวขจร. (2567). รายงานผลการวิจัยเชิงสำรวจ ประเมินความพึงพอใจในการจัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดพัทลุงประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 [รายงานวิจัย]. มหาวิทยาลัยทักษิณ.

