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บทคัดย่อ  

 บทความวจัิยนี้มวีตัถุประสงค์ 1)เพื่อศกึษาระดับความพงึพอใจของประชาชนต่อการจัดและการให ้

บรกิารสาธารณะขององค์การบรหิารส่วนจังหวัดพัทลุง ประจำปงีบประมาณ 2568 และ 2) เพื่อวเิคราะห์ 

ความสำคัญและความพึงพอใจของการดำเนินงานในการจัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน 

จังหวัดพัทลุง รูปแบบการวิจัยเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจและ 

คุณภาพการใหบ้รกิารเป็นกรอบการวจัิย พื้นที่วจัิยคอื จังหวัดพัทลุง กลุ่มตัวอย่างคอื ประชาชนในจังหวัด 

พัทลุงจำนวน 400 คน ใช้วิธีคัดเลือกแบบแบ่งช้ัน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถาม วิเคราะห์

ขอ้มูล โดยใช้ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์จตุภาค ผลการวจัิยพบว่า 

1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดและการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน 

จังหวัดพัทลุงโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

2. องค์การบรหิารส่วนจังหวัดพัทลุงมีจุดเด่นในการดำเนนิงาน ไดแ้ก ่งานดา้นเศรษฐกจิและการท่องเที่ยว 

งานด้านสาธารณสุข งานด้านการศึกษา งานด้านศิลปวัฒนธรรมและภูมิปัญญาท้องถิ่น และงานด้าน 

บรหิารองค์กร ในขณะเดยีวกันดา้นที่ควรรักษาไวไ้ดแ้ก่ งานดา้นกฬีา งานด้านการจัดระเบยีบสังคมและ 

ความปลอดภัย และงานดา้นทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอ้ม และดา้นที่ควรปรับปรุงไดแ้ก ่งานดา้น 

โครงสรา้งพื้นฐาน และไม่มงีานที่อยู่ในกลุ่มควรพัฒนาเร่งด่วน  

องค์ความรู้ใหม่ที่ไดจ้ากงานวจัิยครัง้นี้คอื คุณภาพการบรหิารจัดการเชิงระบบขององค์การบรหิาร 

ส่วนจังหวัดพัทลุง เป็นปัจจัยพื้นฐานสำคัญในการจัดและใหบ้รกิารสาธารณะ ซึ่งนำไปสู่การจัดลำดับความ 
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สำคัญเพื่อกำหนดยุทธศาสตร์การพัฒนาในแต่ละดา้นใหม้ปีระสทิธภิาพยิ่งขึ้น เรยีกว่า ตัวแบบความพงึพอ 

ใจการบรกิารสาธารณะ 

คำสำคัญ: ความพึงพอใจของประชาชน; การจัดบริการสาธารณะ; การให้บริการสาธารณะ: คุณภาพการให้ 

บรกิาร: องค์การบรหิารส่วนจังหวัดพัทลุง 

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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บทนำ  

 องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่นถอืเป็นกลไกในการขับเคลื่อนของการพัฒนาประเทศ เป็นหน่วยงานที่ม ี

ความใกลชิ้ดกับประชาชนมากที่สุดและสามารถรับรูป้ัญหา ความตอ้งการและบรบิทในพื้นที่ไดอ้ย่างแทจ้รงิ  

ลดการรวมศูนย์ของอำนาจและเป็นการส่งเสรมิประชาธปิไตยในระดับฐานราก โดยเปดิโอกาสใหป้ระชาชน 

ไดเ้ขา้มามสี่วนร่วมทางการเมอืงผ่านการเลอืกตัง้ในระดับทอ้งถิ่น (อภวิัฒน์ สมาธ,ิ 2546) โดยเฉพาะ 

องค์การบรหิารส่วนจังหวัดที่มีฐานะเป็นนติิบุคคล และไดม้บีทบาทสำคัญในการจัดบริการสาธารณะ ได้แก่ 

โครงสรา้งพื้นฐาน เศรษฐกจิ สังคม และคุณภาพชีวติของประชาชน (พรชัย ลิขิตธรรมโรจน์, 2550) ในแง่ 

ทฤษฎี ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบรกิารสาธารณะสามารถอธิบายได้ด้วยทฤษฎีการยืนยันความ 

คาดหวัง (Expectation-Confirmation Theory, ECT) ของ Oliver (1980) และแนวคดิคุณภาพการใหบ้รกิาร  

(SERVQUAL) ของ Parasuraman et al. (1988) ซึ่งจากการทบทวนงานวจัิยในช่วง 1 - 2 ปทีี่ผ่านมา พบว่า 

ความพงึพอใจของประชาชนต่อการจัดบรกิารและการใหบ้รกิารสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่น 

ของไทยโดยรวมอยู่ในระดับ ”มาก” เช่น การศึกษาขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา (2568) พบว่า 

ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการจัดบริการสาธารณะอยู่ในระดับมาก ในขณะที่การศึกษาของคณะเศรษฐ  

ศาสตร์และบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลัยทักษณิ (2568) ในจังหวัดพังงาและจังหวัดสตูลพบว่า ประชาชนม ี  

ความพงึพอใจชองประชาชนต่อการใหบ้รกิารสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดพังงาและสตูลอยู่ใน 

ระดับมากที่สุด เช่น ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก เป็นต้น  

จังหวัดพัทลุงเป็นพื้นที่วิจัยที่มีความสำคัญในบริบทของการพัฒนาท้องถิ่นเนื่องจากเป็นจังหวัด 

ที่มีศักยภาพด้านเศรษฐกิจและการท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ์ และมีโครงสร้างการปกครองที่ครอบคลุม 11 

อำเภอ 64 ตำบลและ 670 หมู่บา้น ซึ่งสะทอ้นถงึความหลากหลายของพื้นที่และความสลับซับซอ้นของการ 

บรกิารสาธารณะ ในเชิงนโยบายกระทรวงมหาดไทยจงึไดก้ำหนดใหอ้งค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่นดำเนนิการ 

สำรวจความพึงพอใจของประชาชนเป็นประจำทุกปี เพื่อเป็นเครื่องมือในการประเมินผลการปฏิบัตริาชการ 

กลุ่มเป้าหมายในการวิจัยครั้งนี้คือ ประชาชนในจังหวัดพัทลุง ซึ่งเป็นผู้รับบริการโดยตรงจากองค์การ 

บริหารส่วนจังหวัดพัทลุง เป็นผู้ที่สะท้อนความต้องการและประเมินคุณภาพการบริการขององค์การ 

บริหารส่วนจังหวัด จากข้อมูลเชิงประจักษ์ในพื้นที่พบว่า ยังคงมปีัญหาและความตอ้งการของประชาชนใน 

หลายมติเิช่น ความไม่ชัดเจนของโครงการดา้นโครงสรา้งพื้นฐาน ปัญหานำ้ท่วมซ้ำซากในช่วงฤดูฝน ปัญหา 

ขยะมูลฝอยที่เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่องและปัญหายาเสพตดิ เป็นตน้ (อภวิัฒน์ สมาธ ิและคณะ (2567) ดังกรณี 

สถานการณ์นำ้ท่วมในจังหวัดพัทลุงเมื่อวันที่ 21 พฤศจกิายน 2567 พบว่า มพีื้นที่ไดรั้บผลกระทบทัง้ 11  

อำเภอ 64 ตำบล 607 หมู่บ้าน โดยประชาชนไดรั้บผลกระทบจำนวน 116,109 ครัวเรอืน หรือ 301,199 คน 

และยังมพีื้นที่นำ้ท่วมขังบรเิวณหมู่บา้นรมิทะเลสาบอกีหลายแห่ง เป็นตน้  (สำนักงานประชาสัมพันธ์จังหวัด 

พัทลุง, 2567) ซึ่งงานวิจัยที่ผ่านมาส่วนมากจะมุ่งเน้นการวิเคราะห์เชิงพรรณนา ขาดการวิเคราะห์เชิง 

ลึกการจัดลำดับความสำคัญการบริการสาธารณะในมิติต่าง ๆ เช่น การวิเคราะห์ความสำคัญ-ผล

การ 
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ปฏิบัติงาน (Importance - Performance Analysis, IPA) การวิเคราะห์จตุภาค (Quadrant Analysis) 

เป็นต้น เพื่อนำมาใช้ในการวิเคราะห์จุดเด่น จุดที่ควรรักษา และจุดที่ควรพัฒนาอย่างเป็นระบบ จึงทำ 

ให้เกิดช่องว่างการวิจัย (Research Gap) ในการเชื่อมโยงความพึงพอใจของประชาชน ไปสู่การกำหนด 

ยุทธศาสตร์เพื่อพัฒนาการบริการสาธารณะขององค์การบรหิารส่วนจังหวัดพัทลุงต่อไป  

 

วัตถุประสงค์การวจัิย   

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดและการให้บริการสาธารณะของ 

องค์การบริหารส่วนจังหวัดพัทลุง ประจำปงีบประมาณ 2568  

2. เพื่อวเิคราะห์ความสำคัญและความพงึพอใจของการดำเนนิงานในการจัดบรกิารสาธารณะ 

ขององค์การบรหิารส่วนจังหวัดพัทลุง 

 

การทบทวนวรรณกรรม  

 แนวคิดเกี่ยวกับความพงึพอใจ 

 ความพงึพอใจ (Satisfaction) เป็นแนวคดิที่สะทอ้นถงึความรู้สกึหรอืทัศนคตทิี่มตี่อบุคคลหรอืสิ่งใด 

สิ่งหนึ่ง ที่เกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างประโยชน์ที่ได้รับกับความคาดหวัง หากประโยชน์ที่ได้รับ

มากกว่า 

ความคาดหวัง จะก่อใหเ้กดิความพึงพอใจ แต่หากประโยชน์ที่ไดรั้บนอ้ยกว่าความคาดหวัง ย่อมก่อใหเ้กดิ 

ความไม่พงึพอใจ (พรชัย ลขิติธรรมโรจน์, 2551) ทฤษฎคีวามพงึพอใจของผู้บรโิภคหรอืผู้รับบรกิารไดแ้ก ่ 

ทฤษฎกีารยนืยันความคาดหวัง (Expectation-Confirmation Theory,ECT) โดย Oliver (1980) กล่าวว่า 

ผู้บรโิภคหรอืผู้รับบรกิารจะพงึพอใจหรอืไม่ ขึ้นอยู่กับการเปรยีบเทยีบระหว่างความคาดหวังก่อนใช้บรกิาร 

กับการรับรูป้ระสบการณ์จรงิหลังใช้ ทัง้ความคาดหวังก่อนใช้บรกิารกับการรับรูป้ระสบการณ์จรงิหลังใช้ 

นัน้ ไดม้อีทิธพิลต่อความเช่ือและความพงึพอใจ กล่าวคอื หากการรับรูป้ระสบการณ์จรงิหลังใช้เป็นไปตาม 

ความคาดหวังในเชิงบวกก็จะเกดิความพงึพอใจ แต่ในทางกลับกันหากการรับรูป้ระสบการณ์จรงิหลังใช้เป็น 

ไปตามความคาดหวังในเชิงลบ ก็จะเกดิความไม่พงึพอใจ   

 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บรกิาร 

 คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service Quality) เป็นแนวคดิที่สะทอ้นถงึความสามารถของผู้ใหบ้รกิารใน 

การตอบสนองความตอ้งการของผู้รับบรกิารใหเ้กดิความพึงพอใจภายหลงัไดใ้ช้บรกิารไปแลว้  โดยทั่วไป 

นักวชิาการจะอา้งแนวคดิคุณภาพการใหบ้รกิารของ Parasuraman et al. (1985; 1988) โดยอธบิายว่า 

คุณภาพการให้บรกิาร เป็นผลมาจากการประเมินของผู้รับบริการที่เกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความ 

คาดหวังก่อนรับบริการกับการรับรู้หลังการใช้บริการ หากการรับรู้สูงกว่าหรือเท่ากับความคาดหวัง จะ 

สะทอ้นใหเ้ห็นถงึคุณภาพของการใหบ้รกิารที่ด ีParasuraman et al. (1988)ไดค้ดิคน้และพัฒนาตัวแบบ 

ในการประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารที่เรยีกว่า SERQUAL Model เพื่อใช้วัดความพงึพอใจของลูกคา้หรอืผู้ 
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รับบรกิารโดยสามารถแบ่งออกเป็น 5 มติไิดด้ังนี้ มติทิี่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangible) หมายถงึ  

ผู้รับบริการสามารถจับต้องได้ในลักษณะทางกายภาพ เช่น สถานที่ให้บริการ ความทันสมัยของอุปกรณ์  

เครื่องมอืเครื่องใช้ต่าง ๆ  รวมถงึการแต่งกายของบุคลากร ซึ่งมสี่วนช่วยสรา้งความประทับใจแก่องค์การ 

มติทิี่ 2 ความน่าเช่ือถอื (Reliability) หมายถงึ ความสามารถของผู้ใหบ้รกิารในการใหบ้รกิารได้อย่าง 

ถูกตอ้ง แม่นยำ และเป็นไปตามที่ไดใ้หค้ำม่ันสัญญาไวก้ับผู้รับบรกิารอย่างสม่ำเสมอ จนเกดิความไวว้างใจ 

มติทิี่ 3 การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอ้มและความเต็มใจของผู้ใหบ้รกิารในการ 

ให้บรกิารแก่ลูกค้าหรอืผู้รับบรกิารไดอ้ย่างรวดเร็ว ทันเวลา และสามารถแกป้ัญหาไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

มติทิี่ 4 การสรา้งความม่ันใจ (Assurance) หมายถงึ ความรูค้วามสามารถและความสุภาพของผู้ใหบ้รกิาร  

ตลอดจนความสามารถในการสรา้งความเช่ือม่ันและความไวว้างใจแก่ผู้รับบรกิาร และมติทิี่ 5 การเอาใจใส ่  

(Empathy)หมายถงึ การดูแลและการใหค้วามสนใจแก่ผู้รับบรกิารเป็นรายบุคคลโดยคำนึงถงึความตอ้งการ 

เฉพาะของผู้รับบรกิารแต่ละราย 

 งานวจัิยท่ีเกี่ยวข้อง 

 จากการทบทวนงานวจัิยที่เกี่ยวขอ้ง พบว่า งานวจัิยที่เกี่ยวกับการวเิคราะห์ความสำคัญและผลการ 

ปฏบิัตงิาน (Importance–Performance Analysis, IPA) ขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่นทัง้ในต่างประเทศ 

และในประเทศมอียู่บา้งเช่น งานวิจัยของ Giannoccaro  et al. (2008) ได้ศกึษาความพึงพอใจของประชาชน 

ต่อการบรกิารของฝ่ายทะเบยีนราษฎร์ในเมอืง Gioia del Colle ประเทศอติาลี เพื่อวเิคราะห์ความสำคัญ 

และผลการปฏบิัตงิานขององค์ประกอบในการใหบ้รกิาร ผลการวจัิยพบว่า ประชาชนไดใ้หค้วามสำคัญกับ 

คุณภาพการใหบ้รกิารหลายดา้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งปัจจัยที่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจโดยรวมมากที่สุด 

ไดแ้ก ่ความรวดเร็วในการใหบ้รกิาร และการรักษาความลับของขอ้มูลผู้รับบรกิาร นอกจากนัน้งานวจัิยของ 

อภวิัฒน์ สมาธ ิและคณะ (2567) ไดศ้กึษาความพงึพอใจในการจัดบรกิารสาธารณะขององค์การบริหาร 

ส่วนจังหวัดพัทลุง ประจำปงีบประมาณ พ.ศ. 2567 พบว่า องค์การบรหิารส่วนจังหวัดพัทลุงมจุีดเด่นใน 

การดำเนนิงานไดแ้ก ่งานดา้นการพัฒนาเศรษฐกจิชุมชนและอาชีพ งานดา้นการศกึษา และงานดา้นการ 

ทำนุบำรุงศลิปะวัฒนธรรมและประเพณ ีในขณะเดยีวกันดา้นที่ควรรักษาไวไ้ดแ้ก ่งานดา้นการรักษาความ 

สงบภายในชุมชน แต่ไม่มีงานดา้นที่ควรปรับปรุงและไม่มงีานที่อยู่ในกลุ่มควรพัฒนาเร่งด่วน ซึ่งงานวจัิย 

ดังกล่าวไดแ้สดงใหเ้ห็นว่า การวเิคราะห์ความสำคัญและผลการปฏบิัตงิานถอืว่าเป็นเครื่องมือสำคัญในการ 

นำไปใช้ในการประเมนิผลการบรกิารสาธารณะ ซึ่งจะช่วยใหอ้งค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่นสามารถระบกุาร 

บรกิารที่ควรไดรั้บการพัฒนาและนำขอ้มูลไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการบรกิารอย่างเป็นระบบต่อไป 

 

กรอบแนวคิดการวจัิย 

 ในการศกึษาครัง้นี้ ผู้วจัิยไดก้ำหนดกรอบแนวคดิการวจัิย โดยไดก้ำหนดตัวแปรที่ใช้ในการวจัิยที ่

เกดิจากการสังเคราะห์แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจัิยที่เกี่ยวขอ้งคอื 1) ตัวแปรอสิระ ไดแ้ก่ ลักษณะส่วนบุคคล  
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ประกอบด้วย  เพศ อายุ  ศาสนา ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้รวมของครอบครัว  

2) ตัวแปรตาม ไดแ้ก่ ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดและการให้บริการสาธารณะของ 

องค์การบริหารส่วนจังหวัดพัทลุง โดยมีรายละเอียดดังนี้  

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิในการวจัิย 

 

ระเบยีบวธิวีจัิย 

 งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) พื้นที่วิจัย คือ จังหวัดพัทลุง ประชากร 

คอื ประชาชนในจังหวัดพัทลุง จำนวน 518,709 คน (กรมการปกครอง, 2568) กลุ่มตัวอย่าง คอื ประชาชน

ในจังหวัดพัทลุง จำนวน 400 คน ได้มาจากการกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง ด้วยการคำนวณตามสูตรของ

ทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, 1973) และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งช้ัน (Stratified Random Sampling) โดย

แบ่งตามอำเภอทัง้หมด 11 อำเภอของจังหวัดพัทลุงตาม สัดส่วนประชากรของแต่ละอำเภอ และในแต่ละช้ัน
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ไดใ้ช้วิธกีารสุ่มตัวอย่างอย่างง่าย (Simple Random Sampling) จนไดตั้วแทนครอบคลุมพื้นที่อย่างเหมาะสม 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  ได้แก่ แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ตอน ตอนที่ 1 ลักษณะส่วนบุคคล ชนิดให้

เลือกตอบ (Check List)  ตอนที่ 2 ความพึงพอใจต่อการจัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน

จังหวัดพัทลุง 9 ด้านได้แก่ งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน ด้านเศรษฐกิจและการท่องเที่ยว ด้านสาธารณสุข 

ด้านการศึกษา ด้านกีฬา ด้านการจัดระเบียบสังคมและความปลอดภัย ด้านทรัพยากรธรรมชาติและ

สิ่งแวดล้อม ด้าน ศิลปวัฒนธรรมและภูมิปัญญาท้องถิ่น และด้านการบริหารองค์การ และตอนที่ 3 ความ

พึงพอใจต่อ การให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดพัทลุง 4 ด้านได้แก่ ด้านขั้นตอนการ

ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดย 

แบบสอบถามตอนที่ 2 และ 3 มีลักษณะเป็นมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดับ (Rating Scale) ของลิเกิร์ต 

(Likert, 1932) โดยมีการแปรผลค่าเฉลี่ยดังนี้ 4.21 - 5.00 มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 3.41 -  

4.20 มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 2.61 - 3.40 มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 1.81 - 2.60 มี 

ความพงึพอใจอยู่ในระดับนอ้ย และ 1.00 - 1.80 มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดับนอ้ยที่สุด 

แบบสอบถามไดรั้บการตรวจสอบความถูกต้องตามเนื้อหา (Content Validity) จากผู้เช่ียวชาญด้าน 

การวิ จัยจำนวน 3 ท่าน เพื่ อตรวจสอบความเที่ ยงตรงตามโครงสร้าง (Index of Item -Objective 

Congruence, IOC) ซึ่งมีค่าระหว่าง 0.50-1.00 หลังจากนั้นไดท้ดลองใช้ (Try Out) กับประชากรที่มลีักษณะ 

ใกล้เคยีงกบักลุ่มตัวอย่างจรงิจำนวน 30 ชุด ได้ค่าความเช่ือม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามด้วยวิธหีาค่า 

สัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) เท่ากับ 0.94 รวบรวมข้อมูลโดย เก็บ

ข้อมูลภาคสนามจากกลุ่มตัวอย่างทั้ง 11 อำเภอ  ระหว่างเดือนสิงหาคม ถึงเดือนกันยายน พ.ศ. 2568  

จำนวน 400 ตัวอย่าง คิดเป็น 100 % นำข้อมูลเชิงปริมาณ มาวิเคราะห์ด้วยสถิติค่าความถี่ (Frequency) 

ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการวิเคราะห์ 

จตุภาค (Quadrant Analysis) สำหรับการจัดลำดับความสำคัญของการพัฒนาและนำผลการวิจัยไปใช้ใน 

การกำหนดยุทธศาสตร์และนโยบายอย่างมีประสทิธภิาพต่อไป  

 

ผลการวิจัย 

 จากการศึกษาวิจัยเรื่องนี้ได้ดำเนินการเก็บข้อมูลกับประชาชนในจังหวัดพัทลุงจำนวน 400 คน  

ซึ่งพบว่า ลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชายคิดเป็นร้อยละ 55.5 มีอายุ 31 - 

40 ปีและมีอายุ 41 - 50 ปี ในสัดส่วนเท่ากัน คดิเป็นร้อยละ 28.0 นับถอืศาสนาพุทธเป็นส่วนใหญ่ คิดเป็น 

รอ้ยละ 77.0  สำเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 40.0 มสีถานภาพสมรส คดิเป็นรอ้ยละ  

56.0  ประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกจิ คดิเป็นรอ้ยละ 31.0 และมรีายไดร้วมของครอบครัวต่อเดอืน 

ระหว่าง 5,001 - 10,000  บาท คดิเป็นรอ้ยละ 46.0  
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ตารางท่ี 1 ระดับความพงึพอใจของประชาชนต่อการจัดบรกิารสาธารณะขององค์การบรหิารส่วนจังหวัด 

พัทลุงโดยภาพรวม 

 

จากวัตถุประสงค์ที่ 1 ตารางที่ 1 ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการจัดบริการ 

สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดพัทลุงโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 

และเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า งานที่ไดรั้บความพงึพอใจมากที่สุดคอื งานดา้นกฬีา โดยมคี่าเฉลี่ย 

เท่ากับ 4.59 รองลงมาคือ งานด้านศิลปวัฒนธรรมและภูมิปัญญาท้องถิ่น มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ  

4.35 งานด้านการศึกษา มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 4.30 และน้อยที่สุดคืองานดา้นโครงสรา้งพื้นฐานม ี 

ค่าเฉลี่ยปานกลางเท่ากับ 3.36 ตามลำดับ จากผลการวจัิยขา้งตน้จะเห็นไดว้่า ประชาชนมคีวามพงึพอใจ 

ต่อการจัดบรกิารสาธารณะโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งสะทอ้นใหเ้ห็นถงึองค์การบรหิารส่วนจังหวัด 

พัทลุงสามารถดำเนนิภารกจิไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ทำใหป้ระชาชนสามารถรับรูผ้ลการดำเนนิงานของ 

องค์การบริหารส่วนจังหวัดได้โดยตรง โดยเฉพาะด้านโครงสร้างพื้นฐานที่ควรได้รับการพัฒนาเพิ่มขึ้น 

เนื่องจากเป็นภารกิจที่มีความสลับซับซ้อนและเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของประชาชนมาก สามารถ 

เป็นข้อมูลสำคัญในการกำหนดยุทธศาสตร์เพื่อการพัฒนาทอ้งถิ่นไดต้่อไป 

ผลการดำเนนิงาน 9 ดา้น x� 
 

SD ระดั บ ค วาม พึ งพ อ ใจ

(ลำดับ) 

1. งานดา้นโครงสรา้งพื้นฐาน 3.36 0.77 ปานกลาง (9) 

2. งานดา้นเศรษฐกจิและการท่องเที่ยว 4.27 0.71 มากที่สุด (4) 

3. งานดา้นสาธารณสุข 4.17 0.73 มาก (6) 

4. งานดา้นการศกึษา 4.30 0.81 มากที่สุด (3) 

5. งานดา้นกฬีา 4.59 0.61 มากที่สุด (1) 

6. งานดา้นการจัดระเบยีบสังคมและความ 

ปลอดภัย 

4.09 0.72 มาก (7) 

7. งานด้านทรัพยากรธรรมชาตแิละสิ่งแวดล้อม 4.00 0.74 มาก (8) 

8. งานดา้นศลิปวัฒนธรรมและภูมปิัญญา 

ทอ้งถิ่น 

4.35 0.68 มากที่สุด (2) 

9. งานดา้นการบริหารองค์กร 4.23 0.67 มากที่สุด (5) 

รวม  4.15 0.71 มาก 



746 | วารสารวิชาการ การจัดการภาครัฐและเอกชน ปีที ่8 ฉบับที ่2 

 

 

 

ตารางที่ 2 ระดับความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิารสาธารณะขององค์การบรหิารส่วนจังหวดั 

พัทลุงโดยภาพรวม 

 

จากวัตถุประสงค์ที่ 1 ตารางที ่2 ผลการวจัิยพบว่า ประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร 

สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดพัทลุงโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 และ 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุดคือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มี 

ค่าเฉลี่ยมากที่สุดเท่ากับ 4.24 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยมากเท่ากับ 4.19 

ด้านช่องทางให้บริการมีค่าเฉลี่ยมากเท่ากับ 4.07 และนอ้ยที่สุดคอื ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร มคี่าเฉลี่ย 

มาก เท่ากับ 3.96 ตามลำดับ จากผลการวิจัยจะเห็นได้ว่า องค์การบริหารส่วนจังหวัดพัทลุงมีศักยภาพ 

ดา้นการใหบ้รกิารอย่างมปีระสทิธภิาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งดา้นสิ่งอำนวยความสะดวกที่มรีะดับความพึงพอ 

ใจมากที่สุด อย่างไรก็ตามควรใหค้วามสำคัญกับดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิารเพื่อใหป้ระชาชนมคีวามสะดวก 

รวดเร็วและเขา้ใจขัน้ตอนการใหบ้รกิารมากยิ่งขึ้น 

ผลการวิเคราะห์ความสำคัญและความพึงพอใจของการดำเนินงานในการจัดบริการสาธารณะของ

องคก์ารบริหารส่วนจังหวัดพัทลุง 

ผลการดำเนนิงาน 4 ดา้น x� SD ระดับความพงึพอใจ(ลำดับ) 

1. ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 3.96 0.71 มาก (4) 

2. ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร 4.07 0.70 มาก (3) 

3. ดา้นเจ้าหนา้ทีผู้่ใหบ้รกิาร 4.19 0.71 มาก (2) 

4. ดา้นสิ่งอำนวยความสะดวก 4.24 0.64 มากที่สุด (1) 

รวม 4.11 0.69 มาก 
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ภาพท่ี 2 การวเิคราะห์ความสำคญัและความพงึพอใจของการดำเนินงาน 

ในการจัดบรกิารสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดพัทลุง 

จากวัตถุประสงค์ที่ 2 ภาพที่ 2 ซึ่งเป็นการวิเคราะห์จตุภาค (Quadrant Analysis) โดยใช้ค่า 

เฉลี่ยระดับความสำคัญและค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ รวมทั้งได้กำหนดค่าเฉลี่ยรวมเป็นจุดตัด  ซึ่ง 

จำแนกผลการดำเนินงานในการจัดบรกิารสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดพัทลุงแบ่งออกได้ 

เป็น 4 กลุ่ม ได้แก่  

กลุ่มที่ 1 จุดเด่น (1) ได้แก่ งานดา้นเศรษฐกจิและการท่องเที่ยว มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27 งานดา้น 

สาธารณสุขมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 งานด้านการศึกษามีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 งานด้านศิลปวัฒนธรรมและ 

ภูมิปัญญาท้องถิ่น มีค่าเฉลี่ย 4.35 และงานด้านการบริหารองค์กร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 ซึ่งแสดงให้เห็น 

ว่า การบรกิารสาธารณะในกลุ่มนี้สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในจังหวัดพัทลุงไดอ้ย่างม ี

ประสทิธภิาพ และควรที่จะรักษามาตรฐานการดำเนินงานดังกล่าวไวต้่อไป 

กลุ่มที่ 2 ควรรักษาไว้ (2) ได้แก่ งานดา้นกฬีา มคี่าเฉลี่ย 4.59 งานด้านการจัดระเบยีบสังคมและ 

ความปลอดภัย มคี่าเฉลี่ย 4.09 และงานดา้นทรัพยากรธรรมชาตแิละสิ่งแวดลอ้ม มคี่าเฉลี่ย 4.00 ถงึแมว้่า 

ระดับความสำคัญอาจจะไม่สูงมากนัก แต่ระดับความพงึพอใจในการจัดบรกิารสาธารณะยังอยู่ในเกณฑ์ดี 

จึงสมควรที่จะรักษาคุณภาพในการดำเนินงานไว้อย่างต่อเนื่อง 

กลุ่มที่ 3 ควรปรับปรุง (3) ได้แก่ งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.36 ถึงแม้ว่า 

จะมีความสำคัญอยู่ในระดับปานกลาง แต่ได้สะท้อนให้เห็นถึงช่องว่างระหว่างความคาดหวังกับผล

การ 

ดำเนินงานขององค์การบริหารส่วนจังหวัดพัทลุงโดยอาจเกี่ยวข้องกับข้อจำกัดทั้งทางด้านงบประมาณ 
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ระยะเวลาในการดำเนินงาน และความสลับซับซ้อนของโครงการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานต่าง ๆ 

กลุ่มที่ 4 ควรพัฒนาเร่งด่วน (4) ยังไม่มีงานที่อยู่ในกลุ่มนี้ ซึ่งแสดงให้เห็นว่า องค์การบริหาร 

ส่วนจังหวัดพัทลุงยังไม่มีประเด็นที่ต้องพัฒนาอย่างเร่งด่วนแต่อย่างใด 

 

อภปิรายผลการวิจัย  

ผลจากการวจัิยวัตถุประสงค์ที่ 1 พบว่า ประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อการจัดบรกิารสาธารณะโดย  

ภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า งานดา้นกฬีา งานดา้นศลิปวัฒนธรรมและ 

ภูมปิัญญาทอ้งถิ่น และงานดา้นการศกึษามคีวามพงึพอใจสูงสุด ทัง้นี้อาจจะเป็นเพราะเป็นการบรกิารที ่

ประชาชนสามารถรับรูไ้ดอ้ย่างเด่นชัดและมปีฏสิัมพันธ์โดยตรงเช่น กจิกรรมชุมชน กจิกรรมเพื่อการเรยีนรู้ 

เป็นตน้ จงึทำใหป้ระชาชนมคีวามพงึพอใจงานดา้นดังกล่าวมากกว่างานด้านโครงสร้างพื้นฐานที่ประชาชนม ี

ความคาดหวังสูง แต่ผลลัพธ์จะปรากฏใหเ้ห็นในระยะยาวสอดคลอ้งกับแนวคดิทฤษฎกีารยนืยันความคาด 

หวัง (Expectation–Confirmation Theory) ที่เสนอว่า ความพงึพอใจเกดิขึ้นจากการเปรยีบเทยีบระหว่างผล 

ลัพธ์กับประสบการณ์ที่ไดรั้บจรงิ (Oliver, 1980; Kim & Kim, 2022) นอกจากนี้ผลการศกึษายังสอดคลอ้ง 

กับรายงานการตดิตามและประเมนิผลแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนจังหวัดสงขลา ประจำปงีบประมาณ 

พ.ศ.2568 ที่พบว่าความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารสาธารณะในดา้นต่าง ๆ อยู่ในระดับมาก นอกจากนัน้ผล 

การศกึษายังพบว่า ประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารสาธารณะโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดย 

เฉพาะอย่างยิ่งดา้นสิ่งอำนวยความสะดวกที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.24 ซึ่งแสดงใหเ้ห็นว่า องค์การบรหิาร 

ส่วนจังหวัดพัทลุงมคีวามพรอ้มทางดา้นกายภาพเช่น สถานที่ตัง้ เครื่องมอืเครื่องใช้ต่าง ๆ ฯลฯ สอดคลอ้ง 

กับมติดิา้นความเป็นรูปธรรมการบริการ (Tangibles) ตามตัวแบบคุณภาพการใหบ้รกิาร (SERQUAL Model) 

ของ Parasuraman et al., 1988) ที่ไดก้ล่าวว่าลักษณะทางกายภาพที่ดจีะสามารถสรา้งความประทับใจและ 

ส่งผลเชิงบวกต่อการรับรูถ้งึคุณภาพการใหบ้รกิารของผู้รับบรกิารไดอ้ย่างชัดเจน ซึ่งสอดคลอ้งกับรายงาน 

ผลการวจัิยเชิงสำรวจ ประเมนิความพงึพอใจของผู้รับบรกิารที่มต่ีอการใหบ้รกิารงานบรกิารสาธารณะของ 

องค์การบรหิารส่วนจังหวัดพงังา ประจําปงีบประมาณ พ.ศ. 2568 (คณะเศรษฐศาสตร์และบรหิารธุรกจิ 

มหาวทิยาลัยทักษณิ, 2568) ที่พบว่า ดา้นสิ่งอำนวยความสะดวก มคี่าเฉลี่ยสูงที่สดุเท่ากับ 4.92 และยัง 

สอดคลอ้งกับรายงานผลการวจัิยเชิงสำรวจ ประเมนิความพงึพอใจของผู้รับบรกิารที่มตี่อการใหบ้รกิารงาน 

บรกิารสาธารณะขององค์การบรหิารส่วนจังหวัดสตูลประจําปงีบประมาณพ.ศ.2568 (คณะเศรษฐศาสตร์ 

และบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลัยทักษณิ, 2568) ที่พบว่า ดา้นสิ่งอํานวยความสะดวก มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.88  

รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 และด้าน 

ช่องทางการใหบ้รกิารมคีา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.86  ถงึแมว้่าค่าเฉลี่ยขององค์การบรหิารจังหวัดพัทลุงจะต่ำกว่า 

องค์การบรหิารส่วนจังหวัดพังงาและจังหวัดสตูล แต่การรับรูถ้งึคุณภาพการใหบ้รกิารของประชาชนยังคง 

สะทอ้นแนวโนม้ไปในทศิทางเดยีวกัน คอื มติดิา้นความเป็นรูปธรรมการบรกิาร (Tangibles) ดังนั้นการให ้

บรกิารจึงเป็นปัจจัยสำคัญที่จะสรา้งความพงึพอใจในบรบิทขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่น สอดคลอ้งกับ 
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งานวจัิยของ DeHoog, Lowery, and Lyons (1990) ทีไ่ดศ้กึษาถงึความพงึพอใจของประชาชนต่อการบรกิาร 

ของรัฐบาลทอ้งถิ่นในประเทศสหรัฐอเมรกิา พบว่า ความพงึพอใจของประชาชนไม่ไดข้ึ้นอยู่กับผลลัพธ์ของ 

บรกิารเพยีงอย่างเดยีว แต่ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ตรงและการรับรูต่้อคุณภาพการบรกิารที่ประชาชนไดรั้บ 

และมปีฏิสัมพันธ์โดยตรง เช่น กจิกรรมชุมชน หรอืบรกิารด้านสังคม ฯลฯ ที่ไดส้่งผลต่อความพงึพอใจ 

  ผลจากการวจัิยวัตถุประสงค์ที่ 2 พบว่า องค์การบรหิารส่วนจังหวัดพัทลุงมจุีดเด่นในการดำเนนิ 

งานหลายดา้นไดแ้ก ่งานดา้นเศรษฐกจิและการท่องเที่ยว งานดา้นสาธารณสุข งานดา้นการศกึษา งานดา้น 

ศลิปวัฒนธรรมและภูมปิัญญาทอ้งถิ่น และงานดา้นการบรหิารองค์กร ในขณะเดยีวกันยังมบีางดา้นที่ควร 

รักษาไว ้ไดแ้ก ่งานดา้นกฬีา งานดา้นการจัดระเบยีบสังคมและความปลอดภัย และงานดา้นทรัพยากร 

ธรรมชาตแิละสิ่งแวดลอ้ม และควรปรับปรุงไดแ้ก่ งานดา้นโครงสรา้งพื้นฐาน และไม่มงีานที่อยู่ในกลุ่มควร 

พัฒนาเร่งด่วน โดยใช้การวิเคราะห์จตุภาค (Quadrant analysis) ตามแนวคดิการวเิคราะห์ความสำคัญ-ผล 

การปฏบิัติงาน (Importance-Performance Analysis, IPA) ของ Martilla & James (1977) ทีใ่ช้เปรยีบเทยีบ 

ความสำคัญกับผลการดำเนนิงานที่รับรู ้สอดคลอ้งกับผลการวจัิยเกี่ยวกับประเมนิความพงึพอใจในการจัด 

บรกิารสาธารณะขององค์การบรหิารส่วนจังหวัดพัทลุงประจำปงีบประมาณพ.ศ. 2567 ของอภิวัฒน์ สมาธ ิ

และคณะ (2567) ซึ่งใช้การวเิคราะห์จตุภาคพบว่า ในปงีบประมาณพ.ศ. 2567 องค์การบรหิารส่วนจังหวัด 

พัทลุงมจุีดเด่นในการดำเนนิงานไดแ้ก่ งานดา้นการพัฒนาเศรษฐกจิชุมชนและอาชีพ งานดา้นการศกึษา 

และงานดา้นการทำนุบำรุงศลิปะวัฒนธรรมและประเพณ ีในขณะเดยีวกันดา้นที่ควรรักษาไวไ้ดแ้ก ่งานดา้น 

การรักษาความสงบภายในชุมชน แต่ไม่มีงานดา้นที่ควรปรับปรุงและไม่มงีานที่อยู่ในกลุ่มควรพัฒนาเร่งด่วน  

ดังนั้นองค์การบรหิารส่วนจังหวัดพัทลุงจึงควรใหค้วามสำคัญกับการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานอย่างต่อเนื่อง 

เนื่องจากเป็นงานที่มเีนื้องานที่เป็นรูปธรรม มคีวามเป็นกายภาพสูง และประชาชนสามารถรับรูห้รือประเมิน 

ผลไดโ้ดยตรง ผ่านหลักฐานเชิงประจักษ์ที่จับตอ้งไดเ้ชิงกายภาพ (Tangible and Physical Evidence) เช่น  

สภาพถนน สะพาน ระบบระบายน้ำ ฯลฯ ดังนั้นความพงึพอใจของประชาชนต่อการดำเนนิงานด้านนี้ จึง 

เช่ือมโยงกับลักษณะทางกายภาพของผลงานเป็นสำคัญ ไม่ว่าจะเป็นคุณภาพการก่อสรา้งและการซ่อมแซม 

ความคงทนแข็งแรง ความปลอดภัยในการใช้งาน ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ ความสามารถในการ 

ตอบสนองต่อปัญหาในพื้นที่ ตลอดจนประโยชน์ใช้สอยและความคุม้ค่าของโครงการต่อประชาชน การที่  

งานดา้นโครงสรา้งพื้นฐานมรีะดับความพงึพอใจต่ำกว่าด้านอื่น อาจจะเป็นเพราะประชาชนมคีวามคาดหวัง 

สูงต่อผลงานที่เป็นรูปธรรมและเกี่ยวขอ้งกับคุณภาพชีวติประจำวันโดยตรง แต่เมื่อผลการดำเนนิงานยังไม่ 

สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการหรอืปัญหาเฉพาะพื้นที่ไดอ้ย่างเพยีงพอ จึงส่งผลต่อการประเมนิความ 

พงึพอใจในภาพรวมของดา้นดังกล่าว ดว้ยเหตุนี้องค์การบรหิารส่วนจังหวัดพัทลุงควรนำผลการประเมนิไป 

ใช้เป็นขอ้มูลประกอบการวางแผน จัดลำดับความสำคัญของโครงการ และปรับปรุงกระบวนการดำเนนิงาน 

ดา้นโครงสรา้งพื้นฐานใหส้อดคลอ้งกับความตอ้งการของประชาชนมากยิ่งขึ้น ควบคู่ไปกับการเปดิโอกาส 

ให้ประชาชนไดเ้ขา้มามสี่วนร่วมในการสะทอ้นปัญหาและตดิตามผลการดำเนนิงาน เพื่อยกระดับคุณภาพ 

ของโครงการใหม้คีวามปลอดภัย คงทน ใช้งานไดจ้รงิ และเกดิความคุม้ค่าต่อการพัฒนาพื้นที่ในระยะยาว 
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องค์ความรู้ใหม่จากการวิจยั 

จากผลการวิจัยสามารถสังเคราะห์ออกมาโมเดลความพึงพอใจการบริการสาธารณะขององค์การ

บรหิารส่วนจังหวัดพัทลุง ดังภาพที่ 3  

 

ภาพท่ี 3 ตัวแบบความพงึพอใจการบรกิารสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดพัทลุง 

จากภาพที ่3 สามารถอธบิายไดว้่า คุณภาพการบรหิารจัดการเชิงระบบขององค์การบรหิารส่วน 

จังหวัดพัทลุงถือว่าเป็นปัจจัยพื้นฐานที่สำคัญทีจ่ะส่งผลต่อการจัดและการใหบ้รกิารสาธารณะขององค์การ

บรหิารส่วนจังหวัดพัทลุง หากองค์การบรหิารส่วนจังหวัดพัทลุงมรีะบบการบรหิารจัดการที่มปีระสทิธภิาพ  

เช่น มกีารวางแผน มกีารจัดองค์การ มกีารอำนวยการ มกีารควบคุมที่ด ีฯลฯ จะทำใหก้ารดำเนนิงานดา้น 

การจัดและการให้บรกิารสาธารณะ สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในจังหวัดพัทลุงไดเ้ป็น 

อย่างด ีเมื่อองค์การบรหิารส่วนจังหวัดสรา้งความพงึพอใจให้แก่ประชาชนแลว้ ขอ้มูลดังกล่าวสามารถนำ 

ไปใช้เป็นฐานในการวิเคราะห์เชิงกลยุทธ์ โดยใช้การวิเคราะห์ความสำคัญ–ผลการปฏิบัติงาน (Importance–

Performance Analysis: IPA) เพื่อจะได้จัดลำดับความสำคัญของการพัฒนาในแต่ละด้านไปสู่การกำหนด 

ยุทธศาสตร์ในการพัฒนาการจัดและการใหบ้รกิารสาธารณะใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิ่งขึ้น 

 

สรุป 

 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการจัดและการให้บริการสาธารณะขององค์การ 

บรหิารส่วนจังหวัดพัทลุง ประจำปงีบประมาณ พ.ศ. 2568 พบว่า ประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อการจัด 

บรกิารสาธารณะโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยเฉพาะอย่างยิ่ง งานดา้นกฬีา งานดา้นศลิปวัฒนธรรม 
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และภูมปิัญญาทอ้งถิ่น และงานดา้นการศกึษาทีม่คีวามพงึพอใจสูงสุด นอกจากนัน้ประชาชนมคีวามพงึพอ 

ใจต่อการใหบ้รกิารสาธารณะโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  โดยเฉพาะอย่างยิ่งดา้นสิ่งอำนวยความสะดวก 

ที่มบีทบาทสำคัญในการสรา้งความประทับใจใหแ้ก่ผู้รับบรกิาร  

ผลจากการวเิคราะห์ความสำคัญและความพึงพอใจโดยใช้เทคนคิ IPA พบว่า องค์การบรหิารส่วน 

จังหวัดพัทลุงมจุีดเด่นการดำเนนิงานหลายด้านไดแ้ก ่งานดา้นเศรษฐกิจและการท่องเที่ยว งานดา้นสาธารณสุข 

งานด้านการศึกษา งานด้านศิลปวัฒนธรรมและภูมิปัญญาท้องถิ่น และงานด้านบริหารองค์กร ในขณะ  

เดยีวกันมบีางดา้นที่ควรรักษาไว้ไดแ้ก ่งานดา้นกฬีา งานดา้นการจัดระเบยีบสังคมและความปลอดภัย และ 

และงานดา้นทรัพยากรธรรมชาตแิละสิ่งแวดลอ้ม มเีพยีงงานดา้นโครงสรา้งพื้นฐานที่ควรตอ้งปรับปรุง โดย 

ยังไม่พบงานทีอ่ยู่ในกลุ่มตอ้งพัฒนาอย่างเร่งด่วน  

 

ข้อเสนอแนะ  

          จากผลการวจัิย ผู้วจัิยมขีอ้เสนอแนะ ดังนี้ 

1. ข้อเสนอแนะในการนำผลการวจัิยไปใช้ประโยชน์  

ผลจากการวจัิยวัตถุประสงค์ที่ 1 พบว่า ประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อการจัดและการใหบ้รกิาร 

สาธารณะขององค์การบรหิารส่วนจังหวัดพัทลุงโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ดังนั้นองค์การบรหิารส่วน 

จังหวัดพัทลุงควรดำเนนิการดังนี้ 

    1.1 ควรรักษามาตรฐานในการดำเนินงานและยกระดับคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่อง 

โดยเฉพาะด้านที่ประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อการจัดบรกิารสาธารณะอยู่ในระดับมาก เช่น งานดา้นกฬีา  

งานด้านศิลปวัฒนธรรมและภูมิปัญญาท้องถิ่น งานด้านการศึกษา ฯลฯ จึงควรได้รับการสนับสนุนอย่าง

เป็น 

ระบบทัง้ทางดา้นการจัดสรรงบประมาณอย่างเหมาะสม การพัฒนาบุคลากรใหม้ศัีกยภาพมากยิ่งขึ้น การ 

บรหิารจัดการเชิงรุกเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนอย่างต่อเนื่อง  และมรีะบบบรหิารจัดการที ่

โปร่งใสและตรวจสอบได ้รวมทัง้ควรส่งเสรมิการมสี่วนร่วมของประชาชนให้มากขึ้น เช่น การจัดกจิกรรม 

รณรงค์ดา้นสิ่งแวดลอ้ม เป็นตน้ เพื่อยกระดับความพงึพอใจต่อการจัดบรกิารสาธารณะในดา้นต่าง ๆ  

   1.2 ควรพัฒนาคุณภาพการให้บริการสาธารณะด้านขั้นตอนการให้บริการที่ประชาชนมีความพึง 

พอใจอยู่ในระดับมาก แต่มคี่าเฉลี่ยต่ำสุด โดยพจิารณาทบทวนขัน้ตอนต่าง ๆ การใหบ้รกิารที่มอียู่และออก 

แบบใหม้คีวามกระชับ ชัดเจน และลดขัน้ตอนที่ไม่จำเป็นลง เช่น การรวบรวมเอกสารที่ตอ้งยื่น การใช้ระบบ 

นัดหมายล่วงหนา้หรอืระบบยื่นคำรอ้งแบบออนไลน์ ฯลฯ  เพื่อประหยัดเวลาและลดภาระของผู้รับบรกิาร 

ผลจากการวจัิยวัตถุประสงค์ที่ 2 พบว่า องค์การบรหิารส่วนจังหวัดพัทลุงมจุีดเด่นในการดำเนินงาน 

เช่น งานดา้นเศรษฐกจิและการท่องเที่ยว งานดา้นสาธารณสุข งานดา้นการศกึษา งานดา้นศลิปวัฒนธรรม 
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และภูมิปัญญาท้องถิ่น ในขณะเดียวกันด้านที่ควรรักษาไว้ได้แก่ งานด้านกีฬา งานด้านการจัดระเบียบ

สังคม และความปลอดภัย และงานด้านทรัพยากรธรรมชาตแิละสิ่งแวดลอ้ม ส่วนด้านที่ควรปรับปรุง ได้แก่ 

งาน 

ดา้นโครงสรา้งพื้นฐาน และไม่มงีานดา้นใดอยู่ในกลุ่มควรพัฒนาเร่งด่วน ดังนัน้องค์การบรหิารส่วนจังหวัด 

พัทลุงควรดำเนนิการ ดังนี้ 

1.3 ควรรักษาจุดเด่นในการดำเนนิงานใหเ้ขม้แข็งมากยิ่งขึ้น และกำหนดยุทธศาสตร์เพื่อปรับปรุง 

งานดา้นโครงสรา้งพื้นฐานอย่างเป็นระบบ จัดลำดับความสำคัญของโครงการ ปรับปรุงกระบวนการบรหิาร 

โครงการให้มีประสิทธิภาพ เน้นการจัดสรรงบประมาณ บริหารโครงการอย่างโปร่งใส และเปิดโอกาสให้ 

ประชาชนไดเ้ขา้มามสี่วนร่วมในการกำหนดลำดับความสำคัญของโครงการพัฒนา 

1.4 ควรนำเครื่องมอืการวเิคราะห์ความสำคัญ-ผลการปฏบิัติงาน (IPA)ไปใช้ในการกำหนดยุทธ 

ศาสตร์เพื่อจัดทำแผนการดำเนนิงานประจำปีอย่างต่อเนื่องให้สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนใน

แต่ละดา้น และมกีารตดิตามประเมนิผลอย่างสม่ำเสมอ เพื่อให้บรกิารที่ดยีิ่งขึ้นต่อไป 

2. ข้อเสนอแนะในการทำวจัิยคร้ังต่อไป 

งานวิจัยนี้ ได้ค้นพบตัวแบบความพึงพอใจในการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 

พัทลุงที่สำคัญ คอื เป็นตัวแบบที่กล่าวถงึคุณภาพการบรหิารจัดการเชิงระบบ การจัดและการให้บรกิาร 

สาธารณะ ความพงึพอใจของประชาชน และการจัดลำดับยทุธศาสตร์ดว้ย IPA ซึ่งสามารถนำไปประยุกต์ใช้ 

กับองค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่นต่าง ๆ ได ้โดยควรใหค้วามสำคัญกับการเช่ือมโยงผลการประเมนิความพงึ 

พอใจไปสู่การกำหนดยุทธศาสตร์เชิงนโยบายอย่างเป็นรูปธรรม สำหรับประเด็นในการวจัิยครัง้ต่อไปควร 

ทำวจัิยในประเด็นเกี่ยวกับ 

2.1 ศกึษาเปรียบเทียบองค์การบรหิารส่วนจังหวัดที่ได้รับรางวัลตามการประเมินประสิทธิภาพของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (Local Performance Assessment, LPA) ของกรมส่งเสรมิการปกครองท้องถิ่น  

เพื่อที่จะไดห้าแนวทางการปฏบิัตทิี่ดี (Best  Practice) ซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อการนำมาปรับใช้และพัฒนา 

ขององค์การบรหิารส่วนจังหวัดพัทลุงต่อไป นอกจากนัน้ควรศึกษาถงึปัจจัยเชิงลกึที่ส่งผลต่อความพงึพอใจ 

ของประชาชนดา้นโครงสรา้งพื้นฐานโดยเฉพาะ เพื่อคน้หาว่าคะแนนความพงึพอใจที่ต่ำกว่าดา้นอื่นเกดิจาก 

ปัจจัยใดเป็นหลักเช่น คุณภาพของงานก่อสรา้ง ระยะเวลาในการซ่อมแซมและการบำรุงรักษา ความครอบ 

คลุมของโครงการ ความปลอดภัยในการใช้งาน ความสะดวกในการเขา้ถงึ หรอืการรับรูถ้งึความคุม้ค่าของ 

โครงการ โดยอาจใช้การวจัิยเชิงปรมิาณและการวจัิยเชิงคุณภาพ เช่น การสำรวจความคดิเห็นเชิงลกึ การ 

สัมภาษณ์ประชาชนในพื้นที่ หรอืการจัดสนทนากลุ่ม เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลที่สามารถนำกลบัไปใช้ในการกำหนด 

แนวทางการปรับปรุง และยกระดับคะแนนความพงึพอใจดา้นโครงสรา้งพื้นฐานขององค์การบริหารส่วน 

จังหวัดพัทลุงใหสู้งขึ้นอย่างเป็นรูปธรรมต่อไป 

2.2 ศึกษาปัจจัยด้านความเช่ือม่ันของประชาชน (Public Trust) และการมีส่วนร่วมของประชาชน 

(Citizen Engagement) ซึ่งเป็นปัจจัยที่มผีลต่อการรับรูถ้งึคุณภาพการบรกิารสาธารณะและความพงึพอใจ 
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ในระยะยาว อันจะนำไปสู่การพัฒนาการใหบ้รกิารสาธารณะที่มปีระสทิธภิาพ โปร่งใสและตอบสนองความ 

ตอ้งการของประชาชนไดอ้ย่างยั่งยนื 
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