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บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อส�ำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ

สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต และเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุง

ประสทิธภิาพการให้บรกิารสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวดัภเูกต็ โดยการวจัิยคร้ังนี ้เป็นการวจัิย

เชิงปริมาณมุง่ส�ำรวจความพึงพอใจของผูร้บับริการทีม่ต่ีอการให้บรกิารสาธารณะขององค์การบรหิารส่วน

จังหวัดภูเก็ต ประจ�ำปีงบประมาณ พ.ศ. 2562

	 ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมของการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต 

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (M = 4.34, S.D. = 0.59, P = 86.8) และเมื่อพิจารณาเป็น

รายงานบริการ ดงัน้ี (1) ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจต่องานห้องสมดุเฉลมิพระเกยีรต ิ50 พรรษา ศนูย์รวมใจ

ออสเตรีย-ภูเก็ตของกองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรมอยู่ในระดับมาก (M = 4.40, S.D. = 0.52, P = 

88.0) (2) ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องาน Phuket care “สุขภาพพอเพียงกับโรงพยาบาลหมื่นเตียง

ในภูเก็ต” ของกองสาธารณสุขอยู่ในระดับมาก (M = 4.29, S.D. = 0.58, P = 85.8) (3) ผู้รับบริการมี

ความพึงพอใจต่องานโรงพยาบาลองค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ตของกองสาธารณสุขอยู่ในระดับมาก  

(M = 4.37, S.D. = 0.57, P = 87.4) และ (4) ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานศูนย์ช่วยเหลือนักเที่ยว

จังหวัดภูเก็ตของกองการท่องเที่ยวและกีฬาอยู่ในระดับมาก (M = 4.29, S.D. = 0.73, P = 85.8) ส�ำหรับ
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ประเด็นการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ตที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาก

ที่สุดคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (M = 4.43, S.D. = 0.64, P = 88.6)

ค�ำส�ำคัญ: ความพึงพอใจ; บริการสาธารณะ; องค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต

Abstract

	 The purpose of this research is to survey the satisfaction of clients towards the 

public services of Phuket Provincial Administrative Organization (PPAO) in order to be a 

guideline to develop and improve the efficiency of public services of PPAO. This research 

is a quantitative research which aims to survey the satisfaction of clients towards the 

public services of PPAO under budget for fiscal year 2562 in four kinds of public service. 

	 The result of the study shows that: the overall in public services of the PPAO, 

the clients are satisfied at a high level (M = 4.34, S.D. = 0.59, P = 86.8). Additionally, when 

considered as service items discover that (1) the clients are satisfied inAustria-Phuket  

library in the honor of H.R.H. PRINCESS MAHA CHAKRI SIRINDHORN 50th birthday anniversary 

under the responsibility of Education, Religion and Culture Division at a high level  

(M = 4.40, S.D. = 0.52, P = 88.0) (2) the clients are satisfied in Phuket care service is under 

the responsibility of the Public Health Division with the slogan stated that “Sufficiency 

Health with Ten Thousand Beds Hospital in Phuket” at a high level (M = 4.29, S.D. = 0.58, 

P = 85.8) (3) the clients are satisfied in PPAOHospitalunder the responsibility of the  

Public Health Division at a high level (M = 4.37, S.D. = 0.57, P = 87.4) and (4) the clients 

are satisfied in Phuket Tourist Rescue Center under the responsibility of the Tourism and 

Sports Divisionat a high level (M = 4.29, SD = 0.73, P = 85.8). Moreover, the public  

services elements of the PPAO that the clients are satisfied at a highest level in the  

service provider or officer.

	 Furthermore, the policy recommendations as an important guideline for the  

development and improvementin terms of the efficiency of public services of the 

PPAOis to continuously and consistently advertise and establish the identityinto all four 

public services through various media channels.

Keywords: Satisfaction; Public services; Phuket Provincial Administrative Organization
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1. 	บทน�ำ
	 การบรกิารสาธารณะเป็นการพฒันาคณุภาพชวีติทีดี่ให้แก่ประชาชนและสร้างการพัฒนาทัง้ด้าน

เศรษฐกิจและสงัคมให้กบัท้องถิน่ รวมถึงการพฒันาประเทศชาตใินภาพรวม โดยมหีลกัการท่ีเป็นประเดน็

ส�ำคัญในการจัดบริการสาธารณะคือ การจัดบริการสาธารณะต้องด�ำเนินการเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์แก่

ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น มีความเสมอภาคความต่อเนื่อง และความโปร่งใส

ในการให้บริการ (นราธิป ศรีราม, 2557) ซึ่งการบริการสาธาณะถือเป็นภารกิจหลักที่องค์กรปกครอง 

ส่วนท้องถิ่นต้องด�ำเนินการให้เป็นไปตามเจตนารมย์ของกฎหมายการจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ทุกประเภท

	 ตามพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ. 2540 ว่าด้วยอ�ำนาจหน้าที่ขององค์การ

บริหารส่วนจังหวัด มาตรา 45 พระราชบัญญัติก�ำหนดแผน และขั้นตอนการกระจายอ�ำนาจให้แก่องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 มาตรา 17 โดยก�ำหนดให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอ�ำนาจหน้าที่ใน

การจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง

	 องค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ตตระหนักถึงความส�ำคัญในการปฏิบัติราชการการบริการ

ประชาชนและร่วมมือกันพัฒนาท้องถิ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้งการสร้างขวัญและก�ำลังใจให้กับ

บุคลากรในองค์การซ่ึงจะส่งผลให้การปฏิบัติราชการและการบริหารจัดการขององค์การเกิดผลสัมฤทธิ ์

ต่อภารกิจ อ�ำนาจหน้าที่ความรับผิดชอบ และตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง 

(องค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต, 2562)

	 จากที่กล่าวมาข้างต้น จึงมีการด�ำเนินโครงการส�ำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ 

ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต เพื่อแสดงให้เห็นถึงผลสัมฤทธิ์ของความมุ่งมั่น

ตัง้ใจขององค์การบรหิารส่วนจงัหวดัภเูกต็ในการปฏบิตัริาชการ การบรกิารประชาชน และการมส่ีวนร่วม

กับภาคีเครือข่ายในการพัฒนาท้องถิ่นจังหวัดภูเก็ตอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมถึงเป็น

แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด

ภูเก็ต

2.  วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	 เพื่อส�ำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร

ส่วนจังหวัดภูเก็ต

	 2.	 เพ่ือเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงประสิทธภิาพการให้บริการสาธารณะขององค์การ

บริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต
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3.  วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณท่ีมุ่งส�ำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้

บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต ประจ�ำปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 เกี่ยวกับ 4 งาน

บริการ คือ 1) งานห้องสมุดเฉลิมพระเกียรติ 50 พรรษา ศูนย์รวมใจออสเตรีย-ภูเก็ต ของกองการศึกษา 

ศาสนาและวฒันธรรม 2) งาน Phuket care “สขุภาพพอเพยีงกบัโรงพยาบาลหมืน่เตยีงในภเูกต็” ของกอง

สาธารณสุข 3) งานโรงพยาบาลองค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต ของกองสาธารณสุข และ 4) งานศูนย์

ช่วยเหลอืนกัท่องเทีย่วจงัหวดัภเูกต็ของกองการท่องเท่ียวและกฬีา ซ่ึงวธิกีารด�ำเนนิงานวจัิย ประกอบด้วย

	 1.	 ประชากร กลุม่ตวัอย่าง และการสุม่ตัวอย่าง คอื ประชาชนผู้รับบริการงานบริการสาธารณะ

ขององค์การบริหารส่วนจังหวดัภูเกต็ จ�ำนวน 4 งานบริการ โดยประเมนิความพึงพอใจ 4 ด้าน ประกอบด้วย 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3) ความพึงพอใจ

ต่อเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิาร และ 4) ความพงึพอใจต่อสิง่อ�ำนวยความสะดวก และกลุม่ตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจิยั 

คือ ประชาชนผู้รับบริการงานสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต จ�ำนวน 4 งานบริการ  

โดยอ้างอิงจากตารางส�ำเร็จรูปของทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, 1967) ท่ีระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 

ความคลาดเคลื่อน .05 ดังตารางที่ 1

ตารางที่ 1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย

งานบริการ ประชากร (คน) กลุ่มตัวอย่าง (คน)

1. งานห้องสมุดเฉลิมพระเกียรติ 50 พรรษา ศูนย์รวมใจ

ออสเตรีย-ภูเก็ต 

402,017 400

2. งาน Phuket care “สุขภาพพอเพียงกับโรงพยาบาล

หมื่นเตียงในภูเก็ต” 

1,698 333

3. งานโรงพยาบาลองค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต 402,017 400

4. งานศูนย์ช่วยเหลือนักท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ต 1,500 316

รวม 807,232 1,449
 

	 การสุม่ตัวอย่าง เมือ่ทราบขนาดของกลุม่ตัวอย่างทัง้ 4 งานบรกิารเป็นทีเ่รยีบร้อยแล้ว คณะผูว้จิยั

ท�ำการสุ่มตัวอย่างโดยไม่อาศัยความน่าจะเป็นแบบบังเอิญ (accidental sampling) (Yang & Miller, 

2008) ทัง้นีส้ามารถเกบ็รวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตัวอย่างได้จรงิรวมทัง้สิน้ 1,449 คน คดิเป็นร้อยละ 100.00 

 	 2.	 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัย คือ แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับ

บริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต ประจ�ำปีงบประมาณ พ.ศ. 
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2562 จ�ำนวน 4 ชุด จ�ำแนกตามงานบริการ

	 คณะผู้วิจัยก�ำหนดการให้คะแนนแบบสอบถามที่ลักษณะข้อค�ำถามเป็นปลายปิดแบบวัดระดับ 

(rating scale) 5 ระดับ เพื่อรวบรวมและประมวลผลคะแนนของข้อค�ำถามทั้งหมด เมื่อหาค่าเฉลี่ยและ

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผู้รับบริการเรียบร้อยแล้ว น�ำแปลความหมายตามเกณฑ์การประเมินค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจที่ก�ำหนดโดย บุญชม ศรีสะอาด (2554) ดังนี้ค่าเฉลี่ย 4.51-5.00 มีความพึงพอใจมากที่สุด

ค่าเฉลี่ย 3.51-4.50 มีความพึงพอใจมาก ค่าเฉลี่ย 2.51-3.50 มีความพึงพอใจปานกลาง ค่าเฉลี่ย 1.51-

2.50 มีความพึงพอใจน้อย และค่าเฉลี่ย 1.00-1.50 มีความพึงพอใจน้อยที่สุด

	 ส�ำหรบัการหาความเท่ียงตรงก�ำหนดโดยน�ำแบบสอบถามทีส่ร้างขึน้ไปเสนอผูท้รงคณุวฒิุ จ�ำนวน 

3 คน โดยการหาค่าดัชนีความสอดคล้องของเครื่องมือ (Index of Item-Objective Congruence: IOC) 

หลงัจากนัน้น�ำคะแนนการประเมนิของผูท้รงคุณวฒุมิาค�ำนวณดชันคีวามสอดคล้อง โดยพจิารณาข้อค�ำถาม

ที่มีค่าไม่น้อยกว่า .60 หากข้อค�ำถามใดมีค่าต�่ำกว่า .60 น�ำมาปรับปรุงตามข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิ 

ส่วนการหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ก�ำหนดโดยน�ำแบบสอบถามทีผ่่านการหาความเทีย่งตรงแล้วไป

ทดลองใช้ (try out) กับกลุ่มตัวอย่างอีกกลุ่มหนึ่ง จ�ำนวน 30 คนจากนั้นน�ำคะแนนที่ได้มาค�ำนวนหาค่า

ความเชื่อมั่น (reliability) โดยหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ของครอนบาค (พวงรัตน์

ทวรีตัน์, 2543) ได้คะแนนดงันีง้านห้องสมดุเฉลมิพระเกยีรติ 50 พรรษา ศนูย์รวมใจออสเตรีย-ภเูกต็ เท่ากบั 

0.959 งาน Phuket care “สุขภาพพอเพียงกับโรงพยาบาลหมื่นเตียงในภูเก็ต” เท่ากับ 0.97 งาน 

โรงพยาบาลองค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต เท่ากับ 0.948 และงานศูนย์ช่วยเหลือนักท่องเที่ยวจังหวัด

ภูเก็ต เท่ากับ 0.976 และเม่ือได้แบบสอบถามท่ีมีความเช่ือมั่น แล้วนําแบบสอบถามดังกล่าวไปเก็บข้อมูล

เพื่อดําเนินการวิจัยต่อไป

	 3.	 การรวบรวมข้อมูล คณะผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูลส�ำคัญ 2 แหล่ง คือการ

เก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสารและการเก็บรวมข้อมูลจากภาคสนาม

	 4.	 การวิเคราะห์ผลข้อมูล

	 	 4.1	 บรรณาธิกรณ์ข้อมูลท�ำการตรวจสอบแบบสอบถามทุกฉบับเพื่อพิจารณาถึงความ 

ถูกต้องและความสมบูรณ์เพื่อน�ำข้อมูลไปใช้ในการวิเคราะห์

	 	 4.2	 น�ำข้อมลูทีไ่ด้จากแบบสอบถามป้อนเข้าสูเ่ครือ่งคอมพวิเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส�ำเรจ็รปู

ทางสถิติ

	 	 4.3	 ประมวลผลและวิเคราะห์ด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูปทางสถิติ

	 	 4.4	 เลอืกใช้ค่าสถติใินการอธบิายและวเิคราะห์ข้อมลู โดยการวเิคราะห์ข้อมลูเกีย่วกบัความ

พึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ตใช้สถิต ิ

เชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ
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4.  สรุปผลการวิจัย
	 ข้อมูลทัว่ไปขององค์การบริหารส่วนจงัหวดัภเูกต็ มวีสิยัทศัน์การพฒันาคอื “องค์การบรหิารส่วน

จังหวัดภูเก็ตบริหารงานด้วยหลักธรรมาภิบาล บริการประทับใจ เพื่อน�ำภูเก็ตไปสู่เมืองน่าอยู่คู่คุณธรรม” 

และมีพันธกิจหลักประกอบด้วย (องค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต, 2562)

	 1.	 ส่งเสริมสาธารณสุขในชุมชน ให้ประชาชนมีสุขภาวะที่ดี มีพลานามัยที่สมบูรณ์

	 2. 	 พฒันาด้านเศรษฐกจิและการท่องเทีย่ว โดยการอนรุกัษ์วถิชีวีติชมุชน วฒันธรรมและประเพณี

ท้องถิ่น

	 3. 	 พัฒนาการศึกษาให้มีคุณภาพมาตรฐาน และมีความเท่าเทียมกันในจังหวัด

	 4. 	 พัฒนาคณุภาพชีวิตของประชาชนในท้องถิน่ ให้มคีวามมัน่คงในการด�ำรงชวีติ มคีณุธรรมและ

มีความสุข

	 5. 	 พัฒนาโครงสร้างพื้นฐานให้ได้มาตรฐาน และเพียงพอต่อความต้องการของประชาชน

	 6. 	 ดแูลรักษาทรพัยากรธรรมชาตแิละส่ิงแวดล้อมให้คงความสมดุลทางชวีภาพ ภายใต้ความร่วมมอื

ของประชาชนในท้องถิ่น

	 7. 	 พัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ ให้มีความทันสมัยครอบคลุมทั้งจังหวัด

	 8. 	 พัฒนาด้านการเมืองและการบริหารตามหลักบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี โดยค�ำนึงถึงการมี

ส่วนร่วมของประชาชน

	 ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวดัภเูกต็

ส�ำหรับงานบรกิารสาธารณะขององค์การบรหิารส่วนจังหวดัภเูกต็ ท่ีมแีนวปฏบิติัโดดเด่นในการตอบสนอง

ความต้องการของประชาชนในปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ประกอบด้วยงานบริการ จ�ำนวน 4 งานบริการ 

ซึ่งผลการส�ำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน

จังหวัดภูเก็ต ประจ�ำปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 ทั้ง 4 งานบริการมีรายละเอียดดังนี้ 

	 1.	 งานห้องสมุดเฉลิมพระเกียรติ 50 พรรษา ศูนย์รวมใจออสเตรีย-ภูเก็ตของกองการศึกษา 

ศาสนาและวัฒนธรรม ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของห้องสมุดเฉลิมพระเกียรติ 50 

พรรษา ศูนย์รวมใจออสเตรีย-ภูเก็ต ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (M = 4.40, S.D. = 0.52, P = 88.0) 

เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด (M = 4.59, 

S.D. = 0.52, P = 91.8) รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก (M = 4.37, S.D. = 0.67, P = 87.4) 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ (M = 4.34, S.D. = 0.56, P = 86.8) และด้านช่องทางการให้บริการ (M = 

4.30, S.D. = 0.58, P = 86.0) ตามล�ำดับ 

	 2.	 งาน Phuket care “สขุภาพพอเพยีงกบัโรงพยาบาลหมืน่เตยีงในภเูกต็” ของกองสาธารณสขุ 

ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของงาน Phuket care “สขุภาพพอเพยีงกบัโรงพยาบาลหม่ืน
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เตียงในภูเก็ต” ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (M = 4.29, S.D. = 0.58, P = 85.8) เมื่อพิจารณารายด้าน 

พบว่า ผูร้บับริการมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทกุด้าน โดยด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการมค่ีาเฉลีย่มากทีส่ดุ 

(M = 4.35, S.D. = 0.64, P = 87.0) รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก (M = 4.34, S.D. = 0.62, 

P = 86.8) ด้านขัน้ตอนการให้บรกิาร (M = 4.25, S.D. = 0.67, P = 85.0) และด้านช่องทางการให้บรกิาร 

(M = 4.21, S.D. = 0.65, P = 84.2) ตามล�ำดับ

	 3.	 งานโรงพยาบาลองค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต ของกองสาธารณสุข ผู้รับบริการมีความ 

พงึพอใจต่อการให้บรกิารของงานโรงพยาบาลองค์การบริหารส่วนจังหวดัภเูกต็ ในภาพรวมอยูใ่นระดับมาก 

(M = 4.37, S.D. = 0.57, P = 87.4) เมือ่พจิารณารายด้าน พบว่า กลุม่ตวัอย่างมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ทุกด้าน โดยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด (M = 4.42, S.D. = 0.62, P = 88.4) รองลงมา 

คอื ด้านสิง่อ�ำนวยความสะดวก (M = 4.41, S.D. = 0.59, P = 88.2) ด้านข้ันตอนการให้บรกิาร (M = 4.33, 

S.D. = 0.61, P =86.6) และด้านช่องทางการให้บริการ (M = 4.30, S.D. = 0.65, P = 86.0) ตามล�ำดับ

	 4.	 งานศูนย์ช่วยเหลือนักเที่ยวจังหวัดภูเก็ต ของกองการท่องเที่ยวและกีฬา ผู้รับบริการมีความ

พึงพอใจต่อการให้บริการของงานศูนย์ช่วยเหลือนักท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ตในภาพรวม อยู่ในระดับมาก  

(M = 4.29, S.D. = 0.73, P = 85.8) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ

มากทุกด้าน โดยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านขั้นตอนการให้บริการมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด (M = 4.32, 

S.D. = 0.74, 0.75, P = 86.4) รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการ (M = 4.31, S.D. = 0.79, P = 

86.2) และด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก (M = 4.21, S.D. = 0.86, P = 84.2) ตามล�ำดับ

	 5. 	 การให้บรกิารสาธารณะขององค์การบรหิารส่วนจงัหวดัภเูก็ตในภาพรวม ผูร้บับรกิารมคีวาม

พึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ตในด้านต่างๆ ทั้ง 4 งานบริการ 

ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (M = 4.34, S.D. = 0.59, P = 86.8) เมือ่พจิารณารายด้าน พบว่า ผูรั้บบรกิาร

มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทกุด้าน โดยด้านเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิารมค่ีาเฉลีย่มากทีส่ดุ (M = 4.43, S.D. 

= 0.64, P = 88.6) รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก (M = 4.34, S.D. = 0.69, P = 86.8) ด้าน

ขั้นตอนการให้บริการ (M = 4.31, S.D. = 0.64, P = 86.2) และด้านช่องทางการให้บริการ (M = 4.28, 

S.D. = 0.65, P = 85.6) ตามล�ำดับ

	 นอกจากนีเ้มือ่พจิารณาเป็นรายงานบรกิารสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวดัภเูกต็พบว่า 

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานห้องสมุดเฉลิมพระเกียรติ 50 พรรษา ศูนย์รวมใจออสเตรีย-ภูเก็ต มาก

ทีส่ดุ (M = 4.40, S.D. = 0.52, P = 88.0) รองลงมา คอื งานโรงพยาบาลองค์การบริหารส่วนจังหวดัภเูกต็ 

(M =4.37, S.D. = 0.57, P = 87.4) งาน Phuket care “สุขภาพพอเพียงกับโรงพยาบาลหมื่นเตียง 

ในภูเก็ต” (M = 4.29, S.D. = 0.58, P = 85.8) และงานศูนย์ช่วยเหลือนักท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ต (M = 

4.29, S.D. = 0.73, P = 85.8) ตามล�ำดับ ดังตารางที่ 2
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ตารางที่ 2 การให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ตในภาพรวม

ความพึงพอใจ

งานห้องสมุด

เฉลมิพระเกยีรติ 

50 พรรษา 

ศูนย์รวมใจ 

ออสเตรีย-ภูเก็ต

งาน Phuket 

care “สุขภาพ

พอเพียงกับโรง

พยาบาลหมื่น

เตียงในภูเก็ต”

งานโรง

พยาบาล

องค์การ

บริหารส่วน

จังหวัดภูเก็ต

งานศูนย์ช่วย

เหลือนักท่อง

เที่ยวจังหวัด

ภูเก็ต

ภาพรวม

ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ ร้อยละ

1. ด้านขั้นตอน 

การให้บริการ

86.8 85.0 86.6 86.4 86.2

2. ด้านช่องทาง 

การให้บริการ

86.0 84.2 86.0 86.2 85.6

3. ด้านเจ้าหน้าที่

ผู้ให้บริการ

91.8 87.0 88.4 86.4 88.6

4. ด้านสิ่งอ�ำนวย 

ความสะดวก

87.4 86.8 88.2 84.2 86.8

รวม 88.0 85.8 87.4 85.8 86.8

	 แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงประสทิธิภาพการให้บรกิารสาธารณะขององค์การบรหิาร

ส่วนจังหวัดภูเก็ต

	 1.	 องค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต ควรมีการประชาสัมพันธ์งานบริการสาธารณะทั้ง 4 งาน

บริการ อย่างต่อเนื่องและสม�่ำเสมอ โดยผ่านช่องทางสื่อต่างๆ อย่างหลากหลายให้มากขึ้น เนื่องจากผล

การวิจัยชี้ให้เห็นว่า ช่องทางการรับรู้ข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต ส่วนใหญ่เป็นสื่อ

บุคคลประเภทเพื่อน คนรู้จัก หรือญาติ ในขณะที่องค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ตได้จัดท�ำช่องทางการ

ประชาสมัพนัธ์ไว้อย่างหลากหลายแต่เป็นทีรั่บรูใ้นวงแคบ ซ่ึงในสังคมโลกยคุโลกาภวิตัน์หรือสังคมโลกยคุ 

5G ช่องทางการสือ่สารประเภทออนไลน์ จะมคีวามจ�ำเป็นส�ำหรับผู้บริการมากยิง่ขึน้ ดังนัน้จึงเป็นเหตุผล

ที่ส�ำคัญที่ท�ำให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต ต้องเร่งปรับตัวในการสร้างการรับรู้ช่องทางการส่ือสาร

ขององค์การบรหิารส่วนจงัหวดัภเูกต็ให้มากยิง่ขึน้ และพัฒนาองค์การให้เป็นองค์การท่ีใช้ฐานดิจิทัลในการ

ขับเคลื่อนองค์การต่อไป 

	 2.	 องค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต ควรสร้างอัตลักษณ์หรือความโดดเด่นให้กับงานบริการ



19วารสารวชิาการวทิยาลยับรหิารศาสตร ์ปีที ่3 ฉบบัที ่1 (มกราคม - มนีาคม 2563) 

สาธารณะทัง้ 4 งาน เพือ่เป็นอตัลักษณ์เฉพาะของงานบรกิารนัน้ๆ ทัง้นีเ้พือ่ให้เป็นทีจ่ดจ�ำและเป็นทีป่ระทบั

ใจของผู้ที่มารับบริการ โดยองค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ตอาจเริ่มด�ำเนินการจากงานบริการสาธารณะ

ทีไ่ด้ค่าคะแนนอยูใ่นระดบัสงูสดุ คอื งานห้องสมดุเฉลมิพระเกยีรต ิ50 พรรษา ศนูย์รวมใจออสเตรยี-ภูเกต็ 

ซึ่งงานห้องสมุดถือเป็นงานที่มีความท้าทายเป็นอย่างมากในยุคที่ผู้คนส่วนใหญ่ให้ความส�ำคัญกับการใช้

เครื่องมือสื่อสารออนไลน์ เพื่อสร้างเน้ือหาสาระทดแทน อาทิ เปลี่ยนจากสื่อสิ่งพิมพ์กระดาษเป็นสื่อสิ่ง

พิมพ์ออนไลน์ การค้นหาข้อมูลจากหนังสือหรือวารสารเป็นค้นหาจาก search engine ในระบบ

อินเทอร์เน็ต ทั้งนี้แม้ว่ากระแสโลกจะหันเหไปสู่การใช้ระบบออนไลน์ก็ตาม แต่ห้องสมุดที่มีสื่อสิ่งพิมพ์ใน

รูปกระดาษก็คงได้รับความนิยมจากผู้บริการอย่างต่อเนื่อง และได้รับการตอบรับเป็นอย่างดี ดังนั้นจึงถือ

เป็นโอกาสที่ส�ำคัญขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต ในการส่ือสารเร่ืองราวสวนกระแสเหล่านี้ให้กับ

สังคมได้รับรู้ และเผยแพร่จุดยืนที่เป็นอัตลักษณ์ในการสร้างพื้นที่หรือเมืองที่เน้นการส่งเสริมการเรียนรู้

ตลอดชีวิตด้วยห้องสมุดขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต

	 3.	 องค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต ควรแก้ไขปัญหาเกี่ยวกับสถานที่จอดรถที่มีไม่เพียงพอ

ส�ำหรับผู้มารับบริการงานห้องสมุดเฉลิมพระเกียรติ 50 พรรษา ศูนย์รวมใจออสเตรีย-ภูเก็ต ของกองการ

ศกึษา ศาสนาและวฒันธรรม แม้ว่าปัญหาดงักล่าวจะเป็นปัญหาเชงิกายภาพภายนอก แต่แท้จริงแล้วถือว่า

ส�ำคัญมาก เพราะการที่จะส่งเสริมให้ห้องสมุดเป็นแหล่งเรียนรู้ตลอดชีวิตของผู้รับบริการ หรือประชาชน

ในจังหวัดภูเก็ต อย่างน้อยการอ�ำนวยความสะดวกในสถานที่จอดรถก็เป็นปัจจัยเชิงผลักดัน หรือดึงดูดให้

ผู้รับบริการหรือประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมสร้างสังคมอุดมปัญญาเมืองภูเก็ตได้เป็นอย่างดี 

	 4.	 องค์การบรหิารส่วนจงัหวดัภูเกต็ ควรสร้างความเข้าใจให้กบัผูบ้รกิาร หรอืประชาชนเกีย่วกบั

บทบาทหน้าที่ของงาน Phuket care “สุขภาพพอเพียงกับโรงพยาบาลหมื่นเตียงในภูเก็ต” ของกอง

สาธารณสุข โดยองค์การบริหารส่วนจังหวัดยังมีจุดอ่อนในการสื่อสารที่ชัดเจนในงานดังกล่าว เพราะผู้รับ

บริการบางส่วนมักมีความเข้าใจที่คลาดเคลื่อนและมักมองภาพของงาน Phuket care ไปรวมกับงานโรง

พยาบาลองค์การบรหิารส่วนจงัหวดัภูเกต็ ซึง่องค์การบรหิารส่วนจงัหวดัภเูกต็ควรเร่งผลติสือ่ประชาสมัพนัธ์

ในรูปคลิปสั้นหรือประมวลภาพเคลื่อนไหวเกี่ยวกับกิจกรรมที่เป็นหัวใจของงาน Phuket care ผ่านช่อง

ทางออนไลน์ อาทิ เฟสบุ๊ค เฟสบุ๊คเพจ เว็บไซต์องค์การบริหารส่วนจังหวัดหรือ YouTube

	 5.	 งานศูนย์ช่วยเหลือนักท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ต ของกองการท่องเที่ยวและกีฬา ถือเป็นงานที่มี

คุณค่าและมีประโยชน์ต่อสังคมเมืองภูเก็ต ในฐานะเมืองท่องเท่ียวแนวหน้าของประเทศไทย แต่อย่างไร

ก็ตาม การสร้างการรบัรูภ้าพลกัษณ์เกีย่วกบัความเป็นศนูย์ช่วยเหลอืนกัท่องเทีย่วจงัหวดัภเูกต็หรอืผลการ

ด�ำเนินงานของศูนย์ช่วยเหลือนักท่องเท่ียวจังหวัดภูเก็ตยังไม่มากเท่าท่ีควร ดังนั้นองค์การบริหารส่วน

จังหวัดภูเก็ตควรเร่งปรับภาพลักษณ์ของศูนย์ช่วยเหลือนักท่องเที่ยวให้ผู้รับบริการ หรือประชาชนทั่วไป

ได้ทราบบทบาทหน้าท่ีรวมถึงผลการด�ำเนินงานของศูนย์ช่วยเหลือนักท่องเที่ยวจังหวัดภูเก็ตอย่างชัดเจน 
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โดยอาจท�ำเป็นสรุปผลงานเด่นหรือส�ำคัญในรอบเดือนที่สื่อสารผ่านสื่อออนไลน์ให้มากข้ึน เพื่อแสดงถึง

ศักยภาพและขีดความสามารถของศูนย์ช่วยเหลือนักเที่ยวจังหวัดภูเก็ต ตลอดจนสร้างความเชื่อมั่นด้าน

ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินให้นักท่องเที่ยวที่เข้ามาท่องเที่ยวในจังหวัดภูเก็ต

5.  อภิปรายผลการวิจัย
	 จากผลการศกึษาพบว่า ผูร้บับรกิารมคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร

ส่วนจังหวัดภูเก็ตในด้านต่างๆ ทั้ง 4 งานบริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า 

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด  

รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกด้านข้ันตอนการให้บริการและด้านช่องทางการให้บริการตาม

ล�ำดับนอกจากนี้เมื่อพิจารณาเป็นรายงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ต พบว่า 

ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานห้องสมุดเฉลิมพระเกียรติ 50 พรรษา ศูนย์รวมใจออสเตรีย-ภูเก็ต มาก

ทีส่ดุรองลงมา คอื งานโรงพยาบาลองค์การบรหิารส่วนจังหวดัภเูก็ตงาน Phuket care “สุขภาพพอเพียง

กบัโรงพยาบาลหมืน่เตยีงในภเูกต็” และงานศนูย์ช่วยเหลือนกัท่องเทีย่วจังหวดัภเูกต็ ตามล�ำดับ ทัง้นีจ้าก

ผลการศึกษาจะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน

จังหวัดภูเก็ตในแต่ละด้านของ 4 งานบริการสาธารณะและในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีความสอดคล้อง

กับงานศึกษาหลายงานที่ศึกษาในลักษณะนี้ เช่น งานศึกษาของสิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553) ที่พบว่า 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลต�ำบล

เวยีงพางค�ำอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ และหากเทียบกบัค่าร้อยละ มค่ีาร้อยละอยูร่ะหว่าง 76-80 หากพจิารณา

เป็นรายด้านพบว่า ความพงึพอใจของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสียท่ีมต่ีอความเชือ่มัน่ในการให้บริการต่อประชาชน

ของเทศบาลต�ำบลเวียงพางค�ำมากที่สุดใน 3 อันดับแรกคือ การอ�ำนวยความสะดวกและการตอบสนอง

ความต้องการของประชาชน การเกดิผลสมัฤทธิต่์อภารกิจของหน่วยงานการเกิดประโยชน์สขุของประชาชน 

	 นอกจากนี้ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความเชื่อมั่นในการให้บริการ

ของเทศบาลต�ำบลเวียงพางค�ำอยู่ในระดับมากท่ีสุด และหากเทียบกับค่าร้อยละ มีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง 

76-80 หากพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อการให้บริการและ

ความเชื่อมั่นในการให้บริการของเทศบาลต�ำบลเวียงพางค�ำมากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ ด้านเจ้าหน้าที่

หรือบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการและด้านคุณภาพของการให้บริการ 

ด้านความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการ งานศึกษาของอ�ำภร ศรราช (2553) ที่พบว่า ด้านการบริการ

ภายในอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก ด้านการบริการภายนอกโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

และด้านสวสัดกิารมคีวามพงึพอใจในด้านการส่งเสริมคณุภาพชวีติผู้สงูอาย ุและการอบรมเสริมสร้างความ
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รู้แก่อาสาสมัครสาธารณสุขประจ�ำหมู่บ้าน (อสม.) หรือผู้น�ำชุมชนหรือแกนน�ำสุขภาพอยู่ในระดับความ

พงึพอใจมากทีส่ดุ ประชาชนต้องการให้องค์การบริหารส่วนต�ำบลไทรงามแก้ไขและปรบัปรงุเรือ่งการพฒันา

สาธารณูปโภค งานศึกษาของเฉลิมพร อภิชนาพงศ์ (2554) ท่ีพบว่า ผู้รับบริการขององค์การบริหาร 

ส่วนต�ำบลบางบัวทอง มีความพึงพอใจล�ำดับแรก ได้แก่ ด้านการให้บริการจากเจ้าหน้าที่ รองลงมา ได้แก่ 

ด้านสิง่อ�ำนวยความสะดวกท่ีมอียูใ่นส�ำนกังาน ด้านการบรหิารจดัการของเจ้าหน้าที ่ด้านการดูแลผูส้งูอาย ุ

ด้านการจัดเก็บขยะมูลฝอย ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านการส่งเสริมศาสนาและ

วฒันธรรมประจ�ำท้องถิน่ ส่วนความพอใจล�ำดบัสุดท้าย ได้แก่ ด้านการมส่ีวนร่วมภาคประชาชน และงาน

ศกึษาของ กรวรรณ สงัขกร และคณะ (2555) ทีพ่บว่า กลุม่ตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่องานบรกิารสาธารณะ

ตามยทุธศาสตร์การพฒันาขององค์การบรหิารส่วนจงัหวดัล�ำพนูอยูใ่นระดบัมาก (ร้อยละ 80.23) ในภาพ

รวมกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการปฏิบัติงานตามโครงการฯ ในระดับมากที่สุด (ร้อยละ 85.11)  

โดยมคีวามพงึพอใจต่อด้านสิง่อ�ำนวยความสะดวกในการจัดกจิกรรม และด้านคณุภาพการให้บริการระดับ

มากที่สุด (ร้อยละ 85.05 และ 86.03 ตามล�ำดับ) และมีความพึงพอใจต่อด้านกระบวนการ ขั้นตอน  

และวิธีการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับมาก (ร้อยละ 83.91 และ 83.67 ตามล�ำดับ)

	 นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานศึกษาของชนะดา วีระพันธ์ (2555) ที่พบว่า ความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต�ำบลบ้านเก่า อ�ำเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวม

อยูใ่นระดบัความพงึพอใจมากทีส่ดุ เมือ่พจิารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านทีม่ค่ีาเฉลีย่มากทีส่ดุคอื ด้านการ

ให้บรกิารอย่างเพยีงพอ รองลงมาคอื ด้านการให้บรกิารอย่างเสมอภาคและด้านการให้บรกิารอย่างก้าวหน้า 

งานศกึษาของอมรารตัน์ บญุภา (2557) ทีพ่บว่า ประชาชนมคีวามพึงพอใจต่อคณุภาพการให้บริการภาพ

รวมในระดับมากที่สุด โดยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมีระดับความพึงพอใจเป็นอันดับแรกพึง

พอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมา ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก

ทีส่ดุ ด้านความน่าเชือ่ถอืไว้ใจในการบริการ มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ ด้านความเหน็อกเหน็ใจ

ผูร้บับรกิาร พงึพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ และอันดบัสดุท้ายด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร พงึพอใจ

อยู่ในระดับมาก งานศึกษาของวิจิตร วิชัยสาร และคณะ (2558) ที่พบว่า ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความ

พึงพอใจต่อกระบวนการให้บริการสาธารณะของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยพิจารณา

จากผลการส�ำรวจความพงึพอใจต่อกระบวนการให้บรกิารสาธารณะของเทศบาลเมอืงบงึยีโ่ถ อ�ำเภอธญับรุี 

จังหวัดปทุมธานี พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการมากที่สุด 

(M = 4.63, S.D. = 0.840) คิดเป็นร้อยละ 92.60 รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวก (M = 4.56, 

S.D. = 0.960) คิดเป็นร้อยละ 91.20 และการบรกิารด้านเจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิาร (M = 4.49, S.D. = 0.908) 

คิดเป็นร้อยละ 89.80 ตามล�ำดับ
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6.  ข้อเสนอแนะ
	 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย

	 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการ

สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ตที่ส�ำคัญคือ ควรมีการประสัมพันธ์และสร้างอัตลักษณ์ให้

กับงานบริการสาธารณะทั้ง 4 งานบริการ อย่างต่อเนื่องและสม�่ำเสมอ โดยผ่านช่องทางสื่อที่หลากหลาย

ให้มากขึ้น 

	 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป

	 1.	 ควรมีการศึกษาแบบผสมผสาน (mix method) ระหว่างการวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัย 

เชิงคุณภาพ เพื่อท�ำให้เกิดการสะท้อนกลับของข้อมูลที่มีความชัดเจนมากยิ่งขึ้น

	 2.	 ควรออกแบบการวิจัยให้มีการศึกษางานแต่ละงานขององค์การบริหารส่วนจังหวัดภูเก็ตใน

เชิงเจาะลึก เพ่ือจะได้ข้อมูลที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับ

บริการได้อย่างถูกต้องแม่นย�ำ
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