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บทที่ 1
บทนำ
ความเป็นมาและความสำคัญ

การปกครองท้องถิ่นถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน ที่รัฐบาลมอบอำนาจในการบริหารงานตามภารกิจต่างๆ โดยหลักการกระจายอำนาจและให้อิสระแก่ท้องถิ่นเพื่อปกครองตนเอง โดยให้ความสำคัญกับการปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งเป็นการแสดงเจตนารมณ์ให้มีการกระจายอำนาจให้กับท้องถิ่น โดยเน้นให้ท้องถิ่นมีสิทธิปกครองตนเอง มีอิสระในการกำหนดทิศทางในการบริหารท้องถิ่นของตนเอง รวมทั้งมีอิสระในการบริหารงานทั้งทางด้านการบริหารกำลังคน และงบประมาณ ทั้งนี้เน้นให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่น

สภาตำบลที่มีรายได้โดยไม่รวมเงินอุดหนุนในปีงบประมาณที่ล่วงมาติดต่อกันสามปีเฉลี่ยไม่ต่ำกว่าปีละหนึ่งแสนห้าหมื่นบาท หรือตามเกณฑ์รายได้เฉลี่ยในวรรคสอง อาจจัดตั้งเป็นองค์การบริหารส่วนตำบลได้โดยทำเป็นประกาศของกระทรวงมหาดไทยและให้ประกาศในราชกิจจานุเบกษา  โดยยกฐานะเป็นองค์การบริหารส่วนตำบล   เหตุที่มีการจัดตั้งองค์การบริหารส่วนตำบลขึ้นมาใหม่นั้น เนื่องจากรัฐบาลมีนโยบายที่จะกระจายอำนาจการปกครองสู่ประชาชนมากขึ้น จึงได้พิจารณาปรับปรุงกฎหมายเกี่ยวกับ “สภาตำบล” ที่มีอยู่เดิม และได้ประกาศใช้พระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ.2537 โดยให้มีการยกฐานะสภาตำบลที่มีรายได้ตามเกณฑ์ที่กำหนด ขึ้นเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รูปแบบใหม่ที่เรียกว่า “องค์การบริหารส่วนตำบล”

องค์การบริหารส่วนตำบลมีอำนาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ.2537 และแก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 3 พ.ศ.2542) ในการพัฒนาตำบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม(มาตรา 66) โดยมีหน้าที่ต้องทำในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลดังต่อไปนี้ (มาตรา 67) 



(1) จัดให้มีและบำรุงรักษาทางน้ำและทางบก
           
(2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ำ ทางเดิน และที่สาธารณะ รวมทั้งกำจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล
       

(3) ป้องกันและระงับโรคติดต่อ


(4) ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย
           
(5) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม
         
 
(6) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ
          

(7) คุ้มครอง ดูแล และบำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม
           
(8) บำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น
           
(9) ปฏิบัติหน้าที่อื่นตามที่ทางราชการมอบหมาย โดยจัดสรรงบประมาณหรือบุคลากรให้ตามความจำเป็น และสมควร

ซึ่งองค์การบริหารส่วนตำบลอาจทำในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล ดังต่อไปนี้ (มาตรา 68) 

          

(1) ให้มีน้ำเพื่อการอุปโภค บริโภค และการเกษตร
           
(2) ให้มีและบำรุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอื่น
         

(3) ให้มีและบำรุงรักษาทางระบายน้ำ
           
(4) ให้มีและบำรุงสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผ่อนหย่อนใจ และสวนสาธารณะ
           
(5) ให้มีและส่งเสริมกลุ่มเกษตรกรและกิจการสหกรณ์
           
(6) ส่งเสริมให้มีอุตสาหกรรมในครอบครัว
           
(7) บำรุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร
           
(8) การคุ้มครองดูและรักษาทรัพย์สินอันเป็นสาธารณสมบัติของแผ่นดิน
            
(9) หาผลประโยชน์จากทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วนตำบล
          

(10) ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าข้าม
          

(11) กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย์
         
 
(12) การท่องเที่ยว


(13) การผังเมือง

ตามเอกสารของสำนักงาน  ก.จ. ก.ท.  และ ก. อบต. ที่ มท 0809.3/ว380  ประกาศเรื่องกำหนดมาตรฐานทั่วไปเกี่ยวกับหลักเกณฑ์ เงื่อนไขและวิธีการกำหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจำปีสำหรับพนักงานส่วนท้องถิ่น ลูกจ้าง และพนักงานจ้างของ   องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน พ.ศ. 2558    ในมิติที่ 2  ด้านคุณภาพการให้บริการกำหนดให้การสำรวจความพึงพอใจของประชาชน  เจ้าหน้าที่ของรัฐ  หน่วยงานของรัฐ  หน่วยงานเอกชนที่มารับบริการหรือติดต่อองค์การบริหารส่วนท้องถิ่น ต้องมีการสำรวจหรือประเมินความพึงพอใจอย่างน้อย 4 งาน เช่น 


(1) งานด้านบริการกฎหมาย
           
(2) งานด้านทะเบียน
         

(3) งานด้านโยธา  การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง
           
(4) งานด้านสิ่งแวดล้อม และสุขาภิบาล
           
(5) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ
           
(6) งานด้านการศึกษา
           
(7) งานด้านเทศกิจ  หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย
           
(8) งานด้านรายได้หรือภาษี


(9) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม
          

(10) งานด้านสาธารณสุข
          

(11) งานด้านอื่นๆ

เนื่องจากการประเมินในมิติที่ 2  เป็นมิติที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ดังนั้นการสำรวจครั้งนี้จึงใช้หลักคุณภาพการให้บริการและปัจจัยที่กำหนดคุณภาพการให้บริการตามรูปแบบ  SERVQUAL ของ Parasuraman   โดยปรับให้สอดคล้องกับแนวปฏิบัติของสำนักงาน  ก.จ. ก.ท. และ ก. อบต.     ดังนั้นจึงมีองค์ประกอบ 4 ด้าน คือ  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ   ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก     

องค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส อำเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม เห็นความสำคัญของการพัฒนา และความจำเป็นของการบริหารจัดการที่ตอบสนองกับความต้องการของประชาชนผู้รับบริการ โดยมุ่งหวังที่จะให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติราชการขององค์การบริหารส่วนตำบลก่อให้เกิดประโยชน์สุขของประชาชน และเพื่อเป็นขวัญกำลังใจแก่พนักงานเจ้าหน้าที่ที่ตั้งใจทุ่มเทในการปฏิบัติหน้าที่ให้บรรลุวัตถุประสงค์ ดังนั้นองค์การบริหารส่วนตำบล     ไทยาวาส จึงได้ร่วมมือกับ ภาควิชาพื้นฐานทางการศึกษา คณะศึกษาศาสตร์  มหาวิทยาลัยศิลปากร  ดำเนินการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส อำเภอ   นครชัยศรี จังหวัดนครปฐม เพื่อนำผลการประเมินมาเป็นข้อมูลพื้นฐานในการพัฒนาการปฏิบัติราชการให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป

วัตถุประสงค์ของการประเมิน

1. เพื่อศึกษาระดับของความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการดำเนินงานขององค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส อำเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม ในงานบริการดังต่อไปนี้ 1) ความพึงพอใจต่อการจัดเก็บภาษี     2) ความพึงพอใจต่อการขออนุญาตใช้น้ำประปา     3) ความพึงพอใจต่องานบำรุงรักษาระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง  4) ความพึงพอใจต่อการไกล่เกลี่ยข้อร้องทุกข์ร้องเรียน     ซึ่งครอบคลุมกรอบความพึงพอใจดังนี้  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ   ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก     

2. เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส อำเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม
ขอบเขตการประเมิน

1. ขอบเขตด้านพื้นที่


การประเมินความพึงพอใจครั้งนี้ ทำการเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชากร ที่อาศัยอยู่ในพื้นที่ตำบลไทยาวาส อำเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม ในแต่ละงานบริการ   

2. ขอบเขตด้านเนื้อหา



การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการดำเนินงานขององค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส  อำเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม ครั้งนี้มีเนื้อหาครอบคลุมในงานบริการ ดังต่อไปนี้ ได้แก่ 


2.1  ความพึงพอใจต่อการจัดเก็บภาษี     


2.2  ความพึงพอใจต่อการขออนุญาตใช้น้ำประปา


2.3  ความพึงพอใจต่องานบำรุงรักษาระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง  


2.4  ความพึงพอใจต่อการไกล่เกลี่ยข้อร้องทุกข์ร้องเรียน
 

 3. ขอบเขตด้านประชากร และตัวอย่าง


      ประชากรในการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการดำเนินงานขององค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส  อำเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม คือ  ประชาชนที่รับบริการ ในงานดังต่อไปนี้  1) ความพึงพอใจต่อการจัดเก็บภาษี     2) ความพึงพอใจต่อการขออนุญาตใช้น้ำประปา     3) ความพึงพอใจต่องานบำรุงรักษาระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง  4) ความพึงพอใจต่อการไกล่เกลี่ยข้อร้องทุกข์ร้องเรียน      อย่างน้อย 1 ครั้ง ใน 1 ปีที่ผ่านมา

4  ขอบเขตด้านตัวแปรในการศึกษา


  ตัวแปรในการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการดำเนินงานขององค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส ครั้งนี้ คือ ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการแต่ละงานบริการในด้านต่อไปนี้

- ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ

- ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ

- ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

- ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก
นิยามศัพท์เฉพาะ

1. ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส             อำเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม ผู้ที่รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาสในงาน ดังต่อไปนี้     1) ความพึงพอใจต่อการจัดเก็บภาษี     2) ความพึงพอใจต่อการขออนุญาตใช้น้ำประปา     3) ความพึงพอใจต่องานบำรุงรักษาระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง  4) ความพึงพอใจต่อการไกล่เกลี่ยข้อร้องทุกข์ร้องเรียน      

2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ความรู้สึก ท่าทาง ความคิดเห็นหรือทัศนคติที่เกิดขึ้นของผู้รับบริการ ภายหลังจากได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส ในงาน ดังต่อไปนี้    1) ความพึงพอใจต่อการจัดเก็บภาษี     2) ความพึงพอใจต่อการขออนุญาตใช้น้ำประปา     3) ความพึงพอใจต่องานบำรุงรักษาระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง  4) ความพึงพอใจต่อการไกล่เกลี่ยข้อร้องทุกข์ร้องเรียน  โดยแต่ละงานครอบคลุมใน 4 ด้าน ดังนี้

       2.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึก ท่าทาง ความคิดเห็นหรือทัศนคติที่เกิดขึ้นของผู้รับบริการต่อขั้นตอนการขอรับบริการ ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการ  ไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว ความรวดเร็วในการให้บริการ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ   (เรียงตามลำดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ เป็นต้น       



2.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  หมายถึง  ความรู้สึก ท่าทาง ความคิดเห็นหรือทัศนคติที่เกิดขึ้นของผู้รับบริการต่อช่องทางการให้บริการ  ได้แก่  การมีประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการ   มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย  ความสะดวกในการเข้าถึงช่องทางการให้บริการ  มีช่องทางการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ มีการติดต่อให้ข้อมูลทางออนไลน์ เช่น เว็บไซต์  Facebook  เป็นต้น     


2.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง  ความรู้สึก ท่าทาง ความคิดเห็นหรือทัศนคติที่เกิดขึ้นของผู้รับบริการต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้คำแนะนำ     ช่วยแก้ปัญหาได้ เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น การไม่รับสินบน การไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น

        2.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง  ความรู้สึก ท่าทาง ความคิดเห็นหรือทัศนคติที่เกิดขึ้นของผู้รับบริการต่อสิ่งอำนวยความสะดวก ได้แก่ สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โรงอาหาร โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งคอยรับบริการ ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม ความเพียงพอของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์/เครื่องมือ การจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ ป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้าย ประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย มีสื่อแจ้งให้ประชาชนทราบเกี่ยวกับงานที่ประเมิน เช่น หอกระจายข่าว  รถกระจายข่าว  จดหมาย  สื่อบุคคล เป็นต้น

3. องค์การบริหารส่วนตำบล หมายถึง องค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส        อำเภอ              นครชัยศรี จังหวัดนครปฐม เป็นองค์กรในการบริหารจัดการพัฒนาตำบล และเป็นไปตามนโยบายกระจายอำนาจให้แก่ท้องถิ่นในการบริหารกิจการของตำบล ทั้งด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม

4. การจัดเก็บภาษี  หมายถึง การดำเนินกิจกรรมต่างๆ เกี่ยวกับงานการจัดเก็บภาษี     เพื่อให้มีประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ประชาชน 

5.  การขออนุญาตใช้น้ำประปา หมายถึง การดำเนินกิจกรรมต่างๆ เกี่ยวกับงานการขออนุญาตใช้น้ำประปาเพื่อให้มีประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ประชาชน 

 6. งานบำรุงรักษาระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง  หมายถึง การดำเนินกิจกรรมต่างๆ เกี่ยวกับงานบำรุงรักษาระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง  เพื่อให้มีประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ประชาชน 

7. การไกล่เกลี่ยข้อร้องทุกข์ร้องเรียน หมายถึง  การดำเนินกิจกรรมต่างๆ เกี่ยวกับ งานการไกล่เกลี่ยข้อร้องทุกข์ร้องเรียน เพื่อให้มีประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ประชาชน 
ผลที่คาดว่าจะได้รับ

ผู้บริหารและปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส อำเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม ทราบข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในงานบริการดังต่อไปนี้   ความพึงพอใจต่อการจัดเก็บภาษี    ความพึงพอใจต่อการขออนุญาตใช้น้ำประปา      ความพึงพอใจต่องานบำรุงรักษาระบบไฟฟ้าและแสงสว่าง  ความพึงพอใจต่อการไกล่เกลี่ยข้อร้องทุกข์ร้องเรียน      ขององค์การบริหารส่วนตำบลไทยาวาส รวมทั้งข้อเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพงานบริการ ซึ่งจะเป็นข้อมูลพื้นฐานในการวางแผนการบริหารจัดการให้เกิดประสิทธิภาพและตอบสนองกับความต้องการของประชาชนให้ดียิ่งขึ้นต่อไป
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