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บทที่ 1
บทนำ
ความสำคัญและที่มาของปัญหา
การปกครองส่วนท้องถิ่น หรือการปกครองท้องถิ่น เป็นรูปแบบการปกครองที่จำเป็นและมีความสำคัญในทางการเมืองการปกครองของชุมชนต่างๆ เฉพาะอย่างยิ่งชุมชนที่มีการปกครองระบบประชาธิปไตย ซึ่งกล่าวในทางทฤษฎีและแนวความคิดทางปกครอง จะเห็นได้ว่ารัฐบาลซึ่งเป็นกลไกในการบริหารการปกครองของรัฐนั้น (ประทาน คงฤทธิศึกษากร, 2535) ย่อมมีภาระหน้าที่อย่างมากกมายในการบริหารปรเทศให้ประชาชนได้รับความสุข ความสะดวกสบายในการดำรงชีวิต (Well Being) อีกทั้งความมั่นคงแห่งชาติทั้งในทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม ( National Security) แต่ย่อมเป็นไปไม่ได้ทีรัฐบาลจะดูแลและจัดทำบริการให้กับประชาชนได้ทั่วถึงทุกชุมชนของประเทศเพราะอาจจะเกิดปัญหาเกี่ยวกับความล่าช้าในการดำเนินงาน การที่อาจจะไม่สนองตอบต่อความต้องการของแต่ละชุมชนได้ และรวมทั้งข้อจำกัดเกี่ยวกับงบประมาณ ( Budget) และตัวบุคคลหรือเจ้าหน้าที่ดำเนินงานให้ทั่วถึงได้ เมื่อเป็นดังนี้ การลดภาระของรัฐบาลโดยการให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการปกครองตนเองเพื่อการสนองตอบต่อความต้องการของชุมชนจะได้เกิดความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความมุ่งประสงค์ของชุมชนนั้นๆ จึงเป็นผลให้การปกครองท้องถิ่นมีบทบาทและความสำคัญเกิดขึ้น
 จากแนวความคิดในการปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อสนับสนุนวัตถุประสงค์ทางการปกครองของรัฐบาลในอันที่จะรักษาความมั่นคงและความผาสุขของประชาชน ยึดหลักการกระจายอำนาจปกครองและเพื่อให้สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง ความสำคัญของการปกครองท้องถิ่นสามารถสรุปได้ดังนี้ (ชูวงศ์ ฉายะบุตร, 2539) 
1) การปกครองท้องถิ่น คือรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย เพราะการปกครองท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ให้ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความเกี่ยวพันมีส่วนได้เสียในการปกครองการบริหารท้องถิ่น เกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนต่อประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่นที่ตนอยู่อาศัย อันจะนำมาซึ่งความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบประชาธิปไตยในที่สุด (ชูศักดิ์ เที่ยงตรง, 2518)
2) การปกครองส่วนท้องถิ่นทำให้ประชาชนรู้จักท้องถิ่นการปกครองตนเอง (Self Government) หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตย ประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเองมิใช่เป็นการปกครองอันเกิดจากคำสั่งเบื้องบน โดยเป็นการที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ซึ่งผู้บริหารท้องถิ่นนอกจากจะได้รับการเลือกตั้งมาเพื่อรับผิดชอบบริหารท้องถิ่น โดยอาศัยความร่วมมือร่วมใจจากประชาชนแล้ว ผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตย ประชาชนออกเสียงประชามติ (Reference) ให้ประชาชนมีอำนาจถอดถอน (Recall) ซึ่งจะทำให้ประชาชนเกิดความสำนึกในความสำคัญของตนเองต่อท้องถิ่น และมีส่วนรับรู้ถึงปัญหาและแก้ปัญหาท้องถิ่นของตน
3) การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งเป็นหลักสำคัญของการกระจายอำนาจ เนื่องจากภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพิ่มขึ้น ขณะที่แต่ละท้องถิ่นย่อมมีปัญหาและความต้องการที่แตกต่างกัน ประชาชนจึงเป็นผู้มีความเหมาะสมที่จะแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในท้องถิ่นนั้นมากที่สุด และกิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่น ไม่เกี่ยวกับท้องถิ่นอื่น และไม่มีส่วนได้เสียต่อประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนในท้องถิ่นดำเนินงานดังกล่าวเอง ทั้งนี้การแบ่งเบาภาระดังกล่าวทำให้รัฐบาลมีเวลาที่จะดำเนินการในเรื่องที่สำคัญๆหรือกิจกรรมใหญ่ๆระดับชาติอันเป็นประโยชน์ต่อประเทศชาติโดยส่วนรวม และมีความคล่องตัวในการดำเนินงานของรัฐบาลจะมีมากขึ้น
4) การปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมายและมีประสิทธิภาพ เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ประชาชน ความต้องการ และปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริการหรือแก้ปัญหาให้ถูกจุดและสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนได้เป็นอย่างดีก็คือ หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นเอง
5) การปกครองส่วนท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้นำทางการเมืองและการบริหารของประเทศไทยในอนาคต ผู้นำการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การเลือกตั้ง การสนับสนุนจากประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพื้นฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝึกฝนทักษะทางการบริหารในท้องถิ่นอีกด้วย
6) การปกครองท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอำนาจ ทำให้เกิดการพัฒนาชนบทพึ่งตนเองทั้งทางการเมือง เศรษฐกิจและสังคม 
จากแนวคิดการกระจายอำนาจของท้องถิ่นในการให้บริการไปถึงตัวประชาชนให้มากที่สุดและการบริการถือว่าเป็นด่านหน้าของการสร้างความสัมพันธ์อันดีให้เกิดระหว่างหน่วยงานท้องถิ่นกับประชาชน เพราะถ้ามีบริการที่ดีย่อมทำให้ผู้รับบริการหรือประชาชนมีความพึงพอใจและมีทัศนคติที่ดีต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐและต่อหน่วยงานด้วย ทำให้การบริหารจัดการเทศบาลตำบลยุคใหม่ ให้มีความเข้มแข็งและมีศักยภาพในการให้บริการสาธารณะประเภทต่างๆต้องยึดหลักการปฏิบัติด้วยความถูกต้อง แม่นยำ โปร่งใสและทันต่อความต้องการ ซึ่งผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความต้องการและความคาดหวังต่อการรับบริการเป็นอย่างมาก ทั้งนี้การบริหารราชการส่วนท้องถิ่นที่มีประสิทธิภาพมาจากการส่งเสริมและสนับสนุนการปฏิบัติงานของข้าราชการและพนักงานของเทศบาลตำบลด้วยการยึดหลักธรรมาภิบาล (good governance) ดังนั้นแนวทางสำคัญในการพัฒนาท้องถิ่นตำบล พัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนในตำบล สร้างการอยู่ร่วมกันอย่างสงบสุขจะก่อให้เกิดการพัฒนาอย่างยั่งยืน และเป็นส่วนเสริมความเข้มแข็งหรือสร้างภูมิคุ้มกันให้แก่ชุมชนได้เป็นอย่างดี
ปัจจุบันหน่วยงานการปกครองส่วนท้องถิ่นได้มีการพัฒนาและปรับเปลี่ยนรูปแบบของการบริหารจัดการตามวิวัฒนาการของการปกครอง และบริบทของสภาพแวดล้อมที่มีการเปลี่ยนแปลงไป ซึ่งเน้นการกระจายอำนาจการปกครองที่มีความสมบูรณ์แบบมากยิ่งขึ้น โดยมีการจัดตั้งเทศบาลขึ้นครั้งแรกในปี พ.ศ.2476 มีการตราพระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล พ.ศ.2476 และมีการยกฐานะสุขาภิบาลขึ้นเป็นเทศบาลหลายแห่ง ส่งผลให้มีการเปลี่ยนแปลง แก้ไขและยกเลิกกฎหมายเกี่ยวกับเทศบาลหลายครั้ง จนทำให้ได้มีการกำหนดตราพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 และมีการแก้ไขครั้งสุดท้าย โดยพระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 13) พ.ศ. 2552 จนใช้มาถึงปัจจุบัน หลังจากได้มีการแสวงหารูปแบบสำหรับการปกครองท้องถิ่นที่เหมาะสม แต่การปกครองท้องถิ่นส่วนใหญ่ขาดการบริหารจัดการภายในพื้นที่อย่างเข้มแข็งด้วยตนเอง และยังต้องอาศัยการหนุนเสริมและผลักดันจากรัฐบาลอย่างสม่ำเสมอ ทำให้รัฐบาลได้เข้ามาพัฒนารูปแบบให้เกิดความเหมาะสมกับภาพรวมด้านการปกครองของประเทศไทย โดยในปัจจุบันนี้ยังยึดหลักของกฎหมายรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 ที่ได้บัญญัติไว้ในมาตรา 78 ให้สามารถรวมการปกครองท้องถิ่นในจังหวัดให้เป็นท้องถิ่นขนาดใหญ่ทั้งจังหวัด ซึ่งรัฐต้องกระจายอำนาจให้ท้องถิ่นสามารถพึ่งตนเองและตัดสินใจในกิจการท้องถิ่นได้เอง รวมถึงมีการพัฒนาเศรษฐกิจท้องถิ่นและระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ 
เทศบาลตำบลเสริมงาม อำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นองค์กรหนึ่งที่มีการบริหารจัดการอย่างโปร่งใสและยุติธรรมต่อประชาชนภายในการปกครอง โดยได้มีการพัฒนามายาวนาน มีบทบาทและหน้าที่ที่สำคัญในการพัฒนาชุมชนให้มีความเข้มแข็ง ร่วมกันแก้ไขปัญหาและตอบสนองความต้องการของประชาชนภายในท้องถิ่น ครอบคลุมทั้งด้านเศรษฐกิจสังคม การเมือง และวัฒนธรรมประเพณี ตลอดจนการให้บริการที่เป็นประโยชน์ต่อประชาชนอย่างเต็มที่และเสมอมาบนพื้นฐานของระบบและกลไกการบริหารที่ดี ซึ่งที่ผ่านมาการบริหารงานยังคงประสบปัญหาและอุปสรรคต่อภารกิจสำหรับให้บริการประชาชนหลากหลาย และมีความรับผิดชอบโครงการจำนวนมาก ทำให้ประสิทธิภาพการบริหารงานและการบริการของเทศบาลตำบลเสริมงามด้อยคุณภาพลงได้ ส่งผลต่อการให้บริการอาจไม่เป็นที่พึงพอใจของผู้รับบริการในสถานการณ์เร่งด่วน กระทบต่อผู้มีส่วนเกี่ยวข้องมีทัศนคติทั้งเชิงบากและเชิงลบ เนื่องจากภาระงานมีจำนวนมากในแต่ละสถานการณ์ มีขั้นตอนการทำงานที่ล่าช้า การให้บริการตามเงื่อนไขเวลาที่กำหนดไม่เป็นไปตามเกณฑ์ ขาดการสื่อสารทั้งระบบ ไม่สามารถรับการแนะนำที่ดีจากเจ้าหน้าที่เท่าที่ควร
ด้วยเหตุผลข้างต้น ส่งผลให้เทศบาลตำบลเสริมงาม อำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง มีความต้องการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ เทศบาลตำบลเสริมงามตามผลสัมฤทธิ์ขององค์กรที่กำหนดไว้ในงานบริการ 5 งาน ได้แก่ 1) งานด้านการศึกษา 2) งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3) งานด้านรายได้ 4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 5) ด้านสาธารณสุข โดยประเมิน จำนวน 5 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ 3) ด้านช่องทางการให้บริการ 4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และ 5) ด้านคุณภาพของการให้บริการ เพื่อส่งเสริมนโยบายการลดขั้นตอน และระยะเวลาการปฏิบัติราชการต่อประชาชนของเทศบาลตำบลเสริมงาม และนำผลลัพธ์จากงานวิจัยมาทำการปรับปรุงคุณภาพบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการ เพื่ออำนวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของประชาชน ลดขั้นตอน และระยะเวลาการปฏิบัติราชการ อีกทั้งส่งผลให้การบริหารราชการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจภาครัฐ เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจภาครัฐ จากผลของการสำรวจครั้งนี้นำเสนอต่อคณะผู้บริหาร และนำไปประยุกต์ใช้เป็นแนวทางในการตัดสินใจวางแผนกลยุทธ์ให้องค์กรมีสมรรถนะที่สูงขึ้น
วัตถุประสงค์ของการวิจัย
1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลเสริมงาม อำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปางประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2561  ในงานที่ให้บริการจำนวน 5 งาน ได้แก่  


1) งานด้านการศึกษา


2) งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย


3) งานด้านรายได้หรือภาษี



4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม



5) งานด้านสาธารณสุข

2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการ ของเทศบาลตำบลเสริมงาม ในการ
ให้บริการในข้อ 1 เกี่ยวกับการให้บริการใน 5 ด้าน ได้แก่
1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ
2) ด้านช่องทางการให้บริการ
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
5) ด้านคุณภาพของการให้บริการ
3. เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะต่างๆ ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลเสริมงาม อำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ
1. การสำรวจวิจัยในครั้งนี้จะได้ผลสะท้อนจากผู้รับบริการ ซึ่งเป็นประชาชนในท้องถิ่นประชาชนภายนอก เจ้าหน้าที่รัฐ หรือหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน
2. เป็นแนวทางให้เทศบาลตำบลเสริมงาม สามารถนำไปกำหนดเป็นยุทธศาสตร์ในแผนพัฒนาเทศบาล เพื่อมุ่งสู่การเป็นหน่วยงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีการบริหารจัดการที่ดี (Good Governance) และการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการปฎิบัติราชการ
3. คณะผู้บริหารเทศบาล และหน่วยงานด้านนโยบายสามารถนำผลการประเมินไปเป็นกรอบในการกำหนดนโยบายในการบริหารจัดการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มุ่งเน้นให้ประชาชนเป็นศูนย์กลางในการพัฒนา เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง
4. เทศบาลตำบลเสริมงาม สามารถนำผลการประเมินและข้อเสนอแนะไปเป็นแนวทางในการพัฒนางานปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นไป
ขอบเขตการวิจัย
ขอบเขตด้านเนื้อหา
งานวิจัยครั้งนี้เป็นโครงการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลเสริมงาม อำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2561  ในการสำรวจความพึงพอใจตามกรอบการประเมิน 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้านช่องทางการให้บริการ 4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และ 5) ด้านคุณภาพของการให้บริการ โดยสำรวจและประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการ จำนวน 5 งาน ได้แก่



1. งานด้านการศึกษา



2. งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย



3. งานด้านรายได้หรือภาษี




4. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม




5. งานด้านสาธารณสุข
ขอบเขตด้านประชากร
กำหนดกลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนผู้รับบริการ เจ้าหน้าที่รัฐ หรือหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนที่มาติดต่อขอรับบริการในประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2561  จำนวน 382 คน โดยมีวิธีสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) จากประชาชนผู้รับบริการ

นิยามศัพท์

ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรู้ ความรู้สึก หรือ ทัศนคติของผู้ที่มารับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลเสริมงาม อำเภอเสริมงาม จำนวน 5 งานได้แก่ 1) งานด้านการศึกษา2) งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 3) งานด้านรายได้หรือภาษี 4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 5) งานด้านสาธารณสุข โดยประเมินความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวกับกระบวนการ 5 ด้าน คือ 


1) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 


2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 


3) ด้านช่องทางการให้บริการ 


4) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และ


5) ด้านคุณภาพของการให้บริการ
ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนที่มารับบริการในเทศบาลตำบลเสริมงาม อำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง

ผู้ให้บริการ หมายถึง บุคลากรของเทศบาลตำบลเสริมงาม อำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง

ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง การที่หน่วยงานมีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว มีความสะดวก รวดเร็วในการติดต่อประสานงาน ให้บริการเป็นไปตามลำดับก่อน-หลังอย่างยุติธรรม มีความเหมาะสมของระยะเวลาการให้บริการ และมีขั้นตอนและระบบ ในการให้บริการอย่างชัดเจน


ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง การที่หน่วยงานมีความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีการให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ชี้แจงข้อสงสัยและมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  เช่น ไม่รับสินบน

ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง การที่หน่วยงานมีการระบุขั้นตอนการเข้ารับบริการ มีช่องทางการให้บริการที่สะดวก มีพนักงานคอยแนะนำการเข้ารับบริการ มีเอกสารสำหรับการให้บริการอย่างเพียงพอและมีการกำหนดช่องทางการให้บริการ

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง การที่หน่วยงานมีสถานที่ตั้งสะดวกในการเดินทางมารับบริการ  สิ่งอำนวยความสะดวกมีความเพียงพอต่อการให้บริการ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์สาธารณะและที่นั่งคอยรับบริการ การประชาสัมพันธ์/ข่าวสาร/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ / เครื่องมือและความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม


ด้านคุณภาพของการให้บริการ หมายถึง การที่ประชาชนได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ ได้รับบริการที่คุ้มค่า คุ้มประโยชน์และมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่ได้รับจากผลการบริการของหน่วยงาน
กรอบแนวคิดงานวิจัย

จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง คณะผู้วิจัยสามารถสรุปกรอบแนวคิดการวิจัยได้ดังภาพที่ 1-1 ดังนี้


ภาพที่ 1-1 กรอบแนวคิดการวิจัย

ความพึงพอใจในการรับบริการ


1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ


2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ


3. ด้านช่องทางการให้บริการ


4. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 


5. ด้านคุณภาพของการให้บริการ





ปัจจัยสถานภาพส่วนบุคคล


หมู่บ้าน


เพศ


สถานภาพ


ระดับการศึกษา


อาชีพ


รายได้เฉลี่ย


การรับทราบข้อมูลข่าวสาร








