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บทนำ

หลักการและเหตุผล	
	องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งจัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 โดยมีอำนาจหน้าที่ในการพัฒนาตำบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ  สังคม  และวัฒนธรรม  และมีหน้าที่ที่ต้องทำ ดังนี้ 

	(1) จัดให้มีและบำรุงรักษาทางน้ำและทางบก 
	(2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ำ ทางเดิน และที่สาธารณะ รวมทั้งกำจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล 
	(3) ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ 
	(4) ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
	(5) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา  และวัฒนธรรม 
	(6) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก  เยาวชน  ผู้สูงอายุ และผู้พิการ 
	(7) คุ้มครอง ดูแล และบำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดล้อม 
	(8) บำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 	
	(9) ปฏิบัติหน้าที่อื่นตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือบุคลากรให้ตามความจำเป็นและสมควร 

	ตามมติของคณะกรรมการกลางข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล และคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนตำบล ในการประชุมครั้งที่ 2/2549 เมื่อวันที่ 24 กุมภาพันธ์ 2549 ได้เห็นชอบกำหนดเงื่อนไขและวิธีการกำหนดผลประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษขึ้นใหม่ โดยยกเลิกเงื่อนไขและวิธีการที่กำหนดไว้เดิมทั้งหมด ซึ่งแนวทางปฏิบัติที่กำหนดขึ้นใหม่นี้  กำหนดให้มีการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยหน่วยงานหรือสถาบันที่เป็นกลาง ตามหนังสือ ที่ มท 0809.3/ว 25 ลงวันที่ 9 มีนาคม 2549 เรื่อง การกำหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษสำหรับข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถิ่น ในส่วนของแบบประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการ เพื่อกำหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ มิติที่ 2 ซึ่งเป็นมิติที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ โดยยึดหลักคุณภาพการบริการ SERVQUAL ของ Panasuraman (อ้างถึงใน สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 2550, หน้า 75) ซึ่งมีองค์ประกอบ 3 ด้าน คือ ความพึงพอใจด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
	องค์การบริหารส่วนตำบลเป็นหน่วยงานที่มีบทบาทสำคัญในการพัฒนาท้องถิ่นและมีความใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุด ซึ่งการให้บริการต่าง ๆ แก่ประชาชนจะต้องมีการพัฒนาปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง การประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนตำบลจึงสามารถสะท้อนให้เห็นถึงผลการปฏิบัติงานและความต้องการของท้องถิ่นได้  โดยการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่ได้รับบริการโดยตรง  เพื่อเป็นการพัฒนาการทำงานของบุคคลากร  รวมถึงแก้ไขปัญหาและอุปสรรคต่าง ๆ ซึ่งก่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลการทำงานด้านการบริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตำบล

วัตถุประสงค์ของการศึกษา
	เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางปลา ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก รวมทั้งข้อเสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของเทศบาลตำบลต่อไป

ขอบเขตของการศึกษา 
	การศึกษาครั้งนี้มุ่งศึกษาเฉพาะความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางปลา ในด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มเป้าหมาย  คือ  ประชาชนองค์การบริหารส่วนตำบลบางปลาที่มารับบริการด้านสาธารณสุข (การให้บริการจัดเก็บขยะ) จำนวน 1,003 คน ด้านชุมชนและสวัสดิการสังคม (การสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) จำนวน 1,110 คน ด้านรายได้หรือภาษี (การจัดเก็บภาษีโรงเรือนและที่ดิน) จำนวน 235 คน และด้านการโยธา (การขออนุญาตก่อสร้างอาคาร) จำนวน 62 คน
นิยามศัพท์เฉพาะ
	ประชาชน  หมายถึง  ประชาชนองค์การบริหารส่วนตำบลบางปลาซึ่งเป็นผู้ที่รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลบางปลาในด้านต่าง ๆ  ได้แก่ ด้านสาธารณสุข (การให้บริการจัดเก็บขยะ) ด้านชุมชนและสวัสดิการสังคม (การสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) ด้านรายได้หรือภาษี (การจัดเก็บภาษีโรงเรือนและที่ดิน) และด้านการโยธา (การขออนุญาตก่อสร้างอาคาร)

	ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ความรู้สึกของผู้มาใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางปลาที่เกิดจากประสบการณ์และความคาดหวังที่เข้าใช้บริการในสถานที่นั้น ซึ่งบ่งชี้ถึงคุณภาพการให้บริการ ครอบคลุมความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก ซึ่งวัดโดยแบบสอบถาม

	ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกของผู้มาใช้บริการที่เกิดจากประสบการณ์และความคาดหวังที่เข้าใช้บริการในสถานที่นั้น ซึ่งบ่งชี้ถึงคุณภาพการให้บริการ  ครอบคลุมลักษณะของการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความชัดเจนของแบบฟอร์มในการยื่นเรื่องเพื่อรับบริการ  การเรียงลำดับอย่างยุติธรรมของการให้บริการ ความสะดวกรวดเร็วของการให้บริการ  การบริการเป็นไปตามขั้นตอนและเวลาที่กำหนด

	ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกของผู้มาใช้บริการที่เกิดจากประสบการณ์และความคาดหวังที่เข้าใช้บริการในสถานที่นั้น ซึ่งบ่งชี้ถึงคุณภาพการให้บริการ  ครอบคลุมคุณลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ การบริการด้วยความสุภาพเป็นมิตร ยิ้มแย้มแจ่มใส การอำนวยความสะดวก การดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ การให้คำแนะนำ  และตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี

	ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง ความรู้สึกของผู้มาใช้บริการที่เกิดจากประสบการณ์และความคาดหวังที่เข้าใช้บริการในสถานที่นั้น ซึ่งบ่งชี้ถึงคุณภาพการให้บริการ  ครอบคลุมการอำนวยความสะดวกต่าง ๆ  ได้แก่ ความพอเพียงและปลอดภัยของสถานที่จอดรถ  ความชัดเจนของป้ายแสดงขั้นตอนและเวลาให้บริการ ความพอเพียงของที่นั่งรับบริการ ความเหมาะสมของการบริการน้ำดื่ม/บริการหนังสือพิมพ์ การบริการห้องสุขา และความสะอาดเรียบร้อยของสถานที่ที่ให้บริการ
ประโยชน์ที่จะได้รับ
	ทราบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางปลา รวมทั้งข้อเสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพบริการ และเป็นข้อมูลพื้นฐานในการวางแผนการบริหารจัดการให้เกิดประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และตอบสนองกับความต้องการของประชาชนให้ดียิ่งขึ้นต่อไป



