
          ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลนางาม                  2-1 

 

คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยนครพนม 

บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 การวิจัยเรื่อง ประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ทำการวิจัยภายใต้แนวความคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพ
การให้บริการและแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการนำมาศึกษากับบริบทขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลนางาม  อำเภอเรณูนคร  จังหวัดนครพนม  มีรายละเอียดตามลำดับดังนี้ 
 1. แนวความคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ (Servqual) 
 2. แนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในบริการ (Customer Satisfaction) 
          3. กรอบแนวคิดแผนการบริหารราชการแผ่นดิน 
 4. แนวทางการพัฒนายุทธศาสตร์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (strategic lissues) 
 5. สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนตำบลนางาม 
 6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.1 แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) 
 คุณภาพการให้บริการ (Servqual) เป็นแนวคิดหนึ่งได้รับการนำมาประยุกต์ใช้ในกระบวนการปฏิรูป
ระบบบริหารภาครัฐไทยในช่วงหลายปีที่ผ่านมาและได้รับความสนใจนำมาปรับปรุงเพื่อใช้เป็นเครื่องมือวัด
สมรรถนะในการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐมากข้ึนเป็นลำดับปัจจุบัน (ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2554) 

 2.1.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
 “คุณภาพ” สามารถพิจารณาได้จากหลายมุมมอง และสาขาความรู้ หลายลักษณะทางเศรษฐกิจ สังคม 
การตลาด จิตวิทยาและการวิจัยการดำเนินการ (Khantanapha, 2000: 8) โดยจากมุมมองของบอร์น             
(Born, 1994) คุณภาพเป็นเรื ่องทางเทคนิคที ่ปัจจุบันได้ร ับความสำคัญอย่างยิ ่งจากผู ้บริหารระดับสูง              
(top management agenda) และเป็นหนึ่งในปัจจัยพื ้นฐานของการสร้างสมรรถนะการจัดการและการ
แข่งขันให้กับองค์กร และได้รับความสนใจอย่างเห็นได้ชัดในช่วงหลายคริสต์ทศวรรษที่ผ่านมาแต่ในมุมมองเชิง
ปรัชญา (Philosophical View) คุณภาพเป็นคุณลักษณะแห่งความคิดและบรรดาถ้อยแถลงที ่เชื ่อมั ่นว่า         
จะก่อให้เกิดผลดังที่คาดไว้ (Pirsig, 1974 cited in Khantanapha, 2000 : 8) ความเป็นนามธรรมของคุณภาพ
นี้ทำให้เรายากที่จะให้คำนิยามความหมายของคุณภาพได้เนื่องจากคุณภาพมักเป็นคำที่จะต้ องพิจารณาใน          
เชิงสัมพัทธ์กับตัวของมันเอง 
 นักวิชาการที่มีชื่อเสียงซึ่งได้ให้ความหมายของคุณภาพที่ได้รับการยอมรับกันอย่างแพร่หลายได้แก่ 
Joseph Juran (1998) ปรมาจารย์ด้านการบริหารงานคุณภาพผู้เสนอแนวคิดระบบการจัดการคุณภาพทั่วทั้ง
องค์กร (Total Quality Management-TQM) อดีตศาสตราจารย์แห่งสถาบันเทคโนโลยีแห่งแมสซาชูเซทท์
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(MIT) ได้เสนอไว้ว่าคุณภาพก็คือ ความเหมาะเจาะพอดีในการใช้และเป็นส่วนขยายในความสำเร็จของ
ผลิตภัณฑ์ (สินค้าหรือบริการ) ในการตอบสนองต่อวัตถุประสงค์และเป้าหมายของการใช้งานตลอดระยะเวลา     
ที่ใช้สินค้าหรือบริการนั้น ส่วนครอสบี้ (Crosby, 1982) ให้ความหมายอย่างกระชับไว้ว่าเป็นการตอบสนองต่อ
ความต้องการ (Conformance to requirement) ในขณะที่ Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1990) 
เสนอว่าคุณภาพเป็นสิ่งที่ได้จากความคาดหมายของลูกค้าหรือผู้รับบริการที่มีต่อบริการนั้น กล่าวโดยสรุปไดว้่า
คุณภาพก็คือ ผลิตภัณฑ์บริการที่ดีที่สุดโดยมีคุณค่าและมีความเหมาะสมตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ
ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ในการให้บริการ/ผลิตภัณฑ์ หากผู้รับบริการ
ได้รับการบริการเป็นไปตามท่ีคาดหวัง กล่าวได้ว่าการบริการมีคุณภาพ (Juran and Gryan, 1988 ; Hutchins, 
1985 : 165 ; Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990 : 16) คุณภาพจึงเป็นการเปรียบเทียบระหว่าง
ความคาดหวังของลูกค้าในผลิตภัณฑ์หรือบริการกับการรับรู้ที่แท้จริงที่มีโดยหากลูกค้าหรือผู้รับบริก ารเห็นว่า
ผลิตภัณฑ์หรือบริการเหล่านั้นเป็นสิ่งที่ดีที่สุดและตรงตามที่คาดหวังก็ถือได้ว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการดังกล่าว                     
มีคุณภาพนั่นเอง และคุณภาพการให้บริการนี้ จากทัศนะของ Ross, Goetsch and Davis, (1997 : 11-13) 
จัดว่าเป็นกรอบการมองเรื่องคุณภาพกรอบหนึ่งพร้อมอธิบายว่าคุณภาพการให้บริการเป็นการควบคุมเพื่อให้
เกิดคุณภาพการให้บริการ อันมีความแตกต่างจากคุณภาพในการผลิตสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ ทั้งนี้ เพราะวิธีการ
ควบคุมคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่ยากเนื่องจากการบริการจะมีการควบคุมหรือบริการจัดการน้อยแต่
ขณะเดียวกันก็มีความสำคัญมาก กับในทางหนึ่งระดับของคุณภาพที่ได้จากการบริการมักไม่สามารถทำการ
ทำนายได้เพราะขึ ้นอยู ่กับปัจจัยหลายประการได้แก่ พฤติกรรมผู ้ให้บริการ (Behavior of the delivery 
person) ภาพพจน์ ชื ่อเสียงขององค์การ ( Image of the organization) โดยผู ้รับบริการจะเป็นผู้ทำการ
ตรวจสอบ ตั้งแต่กระบวนการการเริ่มให้บริการจนถึงการสิ้นสุดในการให้บริการโดยการให้บริการจะยิ่งดียิ่งขึ้น
ถ้าหากผู้รับบริการทำการประเมินการให้บริการในขณะนั้น จากที่ได้กล่าวถึงทัศนะของนักวิชาการดังกล่าว
การศึกษาคุณภาพการให้บริการจึงเป็นเรื่องที่สำคัญเรื่องหนึ่งและเป็นมุมมองในเชิงคุณภาพที่สำคัญที่พึ่งได้รับ
ความสนใจ 
 Gronroos (1982; 1990: 17) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าจำแนกได้ 2 ลักษณะคือ 
คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ์ หรือสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจากบริการนั้ น โดย
สามารถที่จะวัดได้เหมือนกับการประเมินได้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Product quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าที่ 
(Functional quality) เป็นเรื่องที่เก่ียวข้องกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง 
 Crosby (1988: 15) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการหรือ “Service quality” นั้นเป็นแนวคิดที่ถือ
เป็นหลักการการดำเนินงานบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง และตอบสนองตรงตามความต้องการของผู้บริการ 
และสามารถที่จะทราบความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ด้วยคุณภาพการให้บริการเป็นมโนทัศน์และ
ปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการโดยทำการเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวัง (Expectation 
service) กับการบริการที่รับรู้จริง (Perception service) จากผู้ให้บริการซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการ     
ที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการหรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง
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จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซึ่งจะทำให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการ                     
ที่ได้รับเป็นอย่างมาก 
 ตามแนวคิดของ Buzzell and Gale (1987) คุณภาพการให้บริการ เป็นเรื่องที่ได้รับความสนใจและมี
การให้ความสำคัญอย่างมากดังที่ได้กล่าวไปแล้วนั้น มีผลงานวิจัยที่ค้นคว้าพฤติกรรมของผู้บริโภคและผลของ
ความคาดหวังของผู้บริโภคซึ่งพบว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่ซับซ้อนขึ้นอยู่กับการมองหรือทัศนะของ
ผู้บริโภคท่ีเราเรียกกันทั่วไปว่า “ลูกค้า” 
 วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543 : 14-15) คุณภาพการให้บริการ คือความสอดคล้องกันของความต้องการ
ของลูกค้าหรือผู้รับบริการหรือระดับของความสามารถในการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการอันทำให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่เขาได้รับ 
 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550 : 66) เสนอความเห็นไว้ว่าคุณภาพการให้บริการเป็นทัศนคติที่ผู้รับบริการ
สะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการซึ ่งหากอยู ่ในระดับที ่ยอมรับได้ ( tolerance zone) 
ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละ
บุคคลและความพึงพอใจนี้เองเป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 
 สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ
ต้องการของการให้บริการคุณภาพของบริการเป็นสิ่งสำคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่า
คู่แข่งขันได้การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องการกระทำ 
ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการและใน
รูปแบบที่ต้องการ (ชัชวาล ทัตศิวัช, 2554) 
 2.1.2 เกณฑ์การวัดคุณภาพการบริการ 
 สมวงศ์  พงศ์สถาพร (2550 : 50) อธิบายให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการโดยพื้นฐานแล้วนับเป็นเรื่อง    
ที่ยากเนื่องจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการที่จับต้องไม่ได้และคาดหมายลำบากจึงได้มีความ
พยายามจากนักวิชาการมาโดยต่อเนื่องในการพยายามค้นหาแนวทางการประเมินหรือวัดคุณภาพการให้บริการ
ที่สามารถสะท้อนให้เห็นถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถนำไปสู่การพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างเด่นชัด
ที่สุด 
 Gronroos (1982) ได้เสนอแนวคิดไว้ว่า คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และคุณภาพเชิง
หน้าที่ (Functional quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพที่ส่งผลกระทบไปถึงทั้งความคาดหวังและการรับรู้
ต่อคุณภาพการให้บริการและคุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับระดับของคุณภาพเชิงเทคนิค
และคุณภาพเชิงหน้าที่นั่นเอง 
 เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดข้ึนได้ตามหลัก 6 ประการ กล่าวคือ 
 1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (Professionalism and skill) เป็นการพิจารณา
ว่าผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และทักษะในงานบริการซึ่ง
สามารถดำเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน 
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2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (Attitude and behavior) ผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึกได้
จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะดำเนินการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตรและดำเนินการแก้ไข
ปัญหาอย่างเร่งด่วน 
 3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ ่นในการให้บริการ (Accessibility and flexibility) 
ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ รวมถึงระบบการ
บริการที่จัดเตรียมไว้เพื่ออำนวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ 
 4. ความไว้วางใจและความเชื ่อถือได้ (Reliability and trustworthiness) ผู ้ร ับบริการจะทำการ
พิจารณาหลังจากที่ได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้วซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติตามที่ได้รับ
การตกลงกัน 

5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู ่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ที ่ไม่ได้
คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ ้นหรือเกิดเหตุการณ์ที ่ผิดปกติและผู ้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์นั ้น ๆ                            
ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสมซึ่งทำให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ 
 6. ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (Reputation and credibility) ผู้รับบริการจะเชื่อถือในชื่อเสียงของ        
ผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการดำเนินกิจการด้วยดีมาตลอดคำอธิบายและผลงานของการศึกษาเรื่องคุณภาพ
ให้บริการของ Gronroos (1982) ตามที่ได้กล่าวนั้นนับได้ว่าเป็นจุดเริ่มต้นของการศึกษาคุณภาพที่เน้นหนักใน
เชิงคุณภาพการให้บริการอย่างแท้จริงผลงานที่สำคัญอันเป็นแนวคิดของ Gronroos คือ ข้อเสนอในเชิงแนวคิด          
ที่สำคัญเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่เขาเรียกว่า “คุณภาพการให้บริการที่ลูกค้ารับรู้ (Preceived Service 
Quality-PSQ)” และ “คุณภาพการให้บริการที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด (Total Perceived Quality-TPQ)” ซึ่งเป็น
แนวคิดที่เกิดจากการวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้บริโภคและผลกระทบที่เกิดจากความคาดหวังของลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการเกี่ยวกับคุณภาพของการให้บริการที่มีต่อการประเมินคุณภาพของบริการภายหลังจากที่ได้รับ            
บริการแล้ว (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุทธยา, 2547 : 182 อ้างถึงในชัชวาล ทัตศิวัชร, 2554) 
 Gronroos (1990 40-42) ได้อธิบายแนวคิดในเรื่องคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมดว่าเป็นคุณภาพการ
ให้บริการที่ลูกค้าหรือผู้รับบริการรับรู้โดยเกิดจากความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบของสิ่งต่าง ๆ ที่สำคัญ                           
2 ประการคือ 
 1. คุณภาพที่ลูกค้าหรือผู้รับบริการคาดหวัง  (Expected quality)  ซึ่งได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ 
ได้แก่ การสื่อสารทางการตลาด (Marketing communication) ภาพลักษณ์ขององค์กร (Corporate image) 
การสื่อสารแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth communication) และความต้องการของลูกค้า (Customer 
needs) 
 2. คุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Experiences quality)        
ซึ่งได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ ประกอบด้วยภาพลักษณ์ขององค์กร (Corporate image) คุณภาพเชิงเทคนิค 
(Teechnical quality) และคุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional quality) ทัศนะเรื่องคุณภาพการให้บริการของ 
Gronroos ดังกล่าว สามารถสรุปได้ว่าลูกค้าท่ีรับบริการมักจะทำการประเมินคุณภาพของการให้บริการโดยการ
เปรียบเทียบคุณภาพที่คาดหวังกับคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ของการใช้บริการว่าคุณภาพทั้งสองด้านนั้น
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สอดคล้องกันหรือไม่หรือมีความแตกต่างกันอย่างไรซึ่งเมื่อนำมาพิจารณาร่วมกันแล้วจะกลายเป็นคุณภาพที่
ลูกค้ารับรู้ทั ้งหมด (Total Perceived Quality-TPQ) และทำการสรุปผลขั ้นสุดท้ายเป็นคุณภาพที่รับรู ้ได้ 
(Perceived Service Quality-PSQ) น ั ่นเองซึ ่งหากผลจากการเปร ียบเทียบพบว่าค ุณภาพที ่ เก ิดจาก
ประสบการณ์ไม่เป็นไปหรือไม่สอดคล้องกับคุณภาพที่คาดหวังจะทำให้มีการรับรู้ของลูกค้าที่ดีหรือไม่ดีอย่างไร 
 2.1.3 เครื่องมือเพื่อใช้ชี้จัดคุณภาพการให้บริการ 
 Parasuraman and Othere (1985) ในผลงานการวิจัยเชิงสำรวจและบทความตีพิมพ์เกี ่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการได้แก่ผลงานเมื่อปี ค.ศ. 1985. 1988 และ 1990) ซึ่งได้ต่อยอดจากผลงานความคิดของ 
Gronroos (1982; 1984) และได้ร ับการพัฒนามาเป็นกรอบแนวคิดพื ้นฐานเรื ่องการศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการ Buzzle and Gale (1975) ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการให้บริการไว้ดังนี้ 
 1. คุณภาพการให้บริการ จะถูกกำหนดโดยลูกค้าหรือผู้รับบริการลูกค้าหรือผู้รับบริการจะเป็นผู้
พิจารณาว่าอะไรที่เรียกว่าคุณภาพ โดยไม่ได้ใส่ใจว่ากระบวนการทำให้การบริการเกิดขึ้นนั้นเป็นอย่างไรก็ดี 
ลูกคา้หรือผู้รับบริการแต่ละคนย่อมมีมุมมองในเรื่องคุณภาพท่ีอาจแตกต่างกันไปบ้าง 
 2. คุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งที่องค์การจะต้องค้นหาอยู่ตลอดเวลาไม่มีจุดสิ้นสุดโดยที่เราไม่สามารถ
กำหนดคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปโดยเฉพาะเจาะจงหรือเป็นสูตรสำเร็จตายตัวได้การให้บริการที่ ดีมี
คุณภาพจึงต้องทำอย่างต่อเนื่องสม่ำเสมอทั้งในช่วงเวลาที่กิจการดำเนินไปได้ด้วยดีหรือไม่ดีก็ตาม 
 3. คุณภาพการให้บริการ จะเกิดขึ้นได้ด้วยความร่วมมือของทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้องไม่ว่าจะเป็นผู้ปฏิบัติงาน
ในส่วนใดการควบคุมคุณภาพของการปฏิบัติงานของแต่ละคนเป็นเรื่องที่ส่งผลต่อความสำเร็จของการให้บริการ
ที่มีคุณภาพได้สิ่งที่ผู้ปฏิบัติงานจำเป็นต้องได้รับคือการปลูกฝังจิตสำนึกความรับผิดชอบต่อการให้บริการและ
การนำเสนอบริการที่มีคุณภาพอยู่เสมอทั้งต่อเพ่ือนร่วมงานและลูกค้าหรือผู้รับบริการ 
 4. คุณภาพการให้บริการ การบริหารการบริการและการติดต่อสื่อสารเป็นสิ่งที่ไม่อาจแยกออกจากกัน
ได้ในการนำเสนอการให้บริการที่มีคุณภาพนั้นผู้ปฏิบัติงานให้บริการจำเป็นต้องมีความรู้และเข้าใจคำติชม
ผลงานซึ่งในการนี้ผู้บริการจะต้องเอาใจใส่ต่อการบริหารจัดการ ทั้งนี้เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานบริการด้วยความจริงใจ
และสร้างสรรค์ภายใต้ความมุ่งหวังที่จะให้บริการที่ออกมามีคุณภาพดี 
 5. คุณภาพการให้บริการ จะต้องอยู่บนพื้นฐานความเป็นธรรม 
 6. คุณภาพการให้บริการจะดีเพียงใดขึ้นอยู่กับวัฒนธรรมของการบริการภายในองค์การที่เน้นความ
เป็นธรรมและคุณค่าของคนโดยองค์การที่ให้บริการที่สามารถปฏิบัติต่อลูกค้าและบุคลากรขององค์การได้อย่าง
เท่าเทียมกันย่อมสะท้อนในการให้บริการแม้ว่าคุณภาพการให้บริการอย่างแท้จริง 
 7. คุณภาพการให้บริการ ขึ้นอยู่กับความพร้อมในการให้บริการแม้ว่าคุณภาพการให้บริการจะไม่
สามารถหรือยากที่จะกำหนดตายตัวลงไปแต่การวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อมของการบริการไว้ล่วงหน้า
รวมทั้งการเรียนรู้ในสิ่งที่เป็นความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการ ย่อมก่อให้เกิดการ
บริการที่มีคุณภาพท่ีดี 

8. คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การรักษาคำม่ันสัญญาว่าองค์การจะให้บริการลูกค้าหรือผู้รับบริการ
ได้อย่างที่เป็นไปตามความคาดหวังและเป็นไปตามเงื่อนไขท่ีผู้ปฏิบัติงานให้บริการ 
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 Steve and Cook (1995: 53) ยังชี้ให้เห็นด้วยว่าการเลือกใช้บริการของผู้รับบริการโดยส่วนใหญ่
นอกจากจะคำนึงถึงภาพลักษณ์ขององค์การและความต้องการส่วนบุคคลแล้วคุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงานหรือองค์การที่ให้บริการยังสามารถพิจารณาได้จากเกณฑ์ 9 ประการดังต่อไปนี้ 
 1. การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้ให้บริการ 
 2. ความสะดวกของทำเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ 
 3. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ 
 4. การให้ความสำคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน 
 5. ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 
 6. คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ 
 7. ชื่อเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ 
 8. ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เชี่ยวชาญโดยเฉพาะ 
 9. ความรวดเร็วในการให้บริการ 

2.1.4 หลักการพิจารณาคุณภาพการให้บริการ 
 Krutz and Clow (1998) ซึ่งได้เสนอหลักพิจารณา 3 ประการ ประกอบด้วย 
 1. คุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งที่ลูกค้าประเมินได้ยากกว่าคุณภาพของสินค้า 
 2. คุณภาพการให้บริการนั้นขึ้นอยู่กับการรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับผลผลิตของการให้บริการและจะ
ประเมินจากกระบวนการให้บริการนั้นเกิดขึ้น 
 3. คุณภาพให้บริการเกิดจากการเปรียบเทียบสิ่งที่ลูกค้าได้คาดหวังไว้ กับระดับของการบริการที่ไดร้ับ
จริงจากที่กล่าวมาสามารถสรุปได้ว่าคุณภาพการให้บริการนั้น เป็นเรื่องที่มีความซับซ้อนและหลากหลายใน
แง่มุมของการพิจารณาแต่กระนั้นเป็นที่ประจักษ์ชัดว่าคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่สำคัญซึ่งผู้รับบริการของ
องค์การพึงให้ความสำคัญและทุ่มเทความสนใจองค์การที่ต้องการความสำเร็จของการประกอบการไม่ว่าจะเป็น
ภาครัฐหรือเอกชนจึงต้องให้ความสนใจต่อประเด็นเรื่องคุณภาพการให้บริการที่พิจารณาหรือทำความเข้าใจจาก
ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการให้ได้อย่างเด่นชัด 
 2.1.5 การวัดคุณภาพการให้บริการ 
 การวัดคุณภาพการให้บริการนั้นเรามักจะใช้วิธีการวัดดัชนีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction 
Index-CSI)  ของลูกค้าหรือผู้รับบริการภายหลังจากท่ีได้รับบริการนั้นแล้วแต่โดยทั่วไปปัญหาในการวัดคุณภาพ
การให้บริการนั้น มักจะขึ้นอยู่กับวิธีการวัดเงื ่อนไขที่นำมาสู่การสะท้อนคุณภาพการให้บริการซึ่งก็คือการ
ตอบสนองหรือเป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการซึ่งเกิดขึ้นจริงหรือที่ได้กล่าวมาแล้วว่าเป็นความพึง
พอใจที่ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่เขาได้รับมานั้นสอดรับกับความคาดหวังที่วางไว้หรือที่ได้รับรู้มา เช่น การ
ได้รับบริการจากบุคคลโดยตรง (The one-on-one) การได้รับบริการจากแบบเผชิญหน้า (Face-to-Face) 
และการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการการวัดคุณภาพการให้บริการมีองค์ประกอบประกา ร
ใดบ้างนั้น สามารถพิจารณาได้จากทัศนะของนักวิชาการได้แก่ Koehler and Pankowski (1996 : 184-185) 
ซึ่งได้ให้หลักการสำคัญในการวัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการ โดยจะต้องพิจารณาถึง 4 ประการหลัก ดังนี้ 
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 1. ความคาดหวังของผู้รับบริการ (Customer expectations) สิ่งสำคัญประการหนึ่งของกระบวนการ
แห่งคุณภาพ คือ การทำให้ความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นจริงและสร้างความเบิกบานใจให้แก่ลูกค้า 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งการตั้งคำถามเพื่อที่จะถามผู้รับบริการจะเป็นการวัดถึงความพึงพอใจจากการบริการที่ไดร้ับ
เป็นอย่างดีในส่วนของคำถามผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการจะต้องสร้างคำถามในลักษณะที่ว่าทำอย่างไร 
 2. ภาวะความเป็นผู้นำ (Leadership) รูปแบบต่าง ๆ ของผู้นำภายในองค์การทั้งแบบผู้อำนวยการ                     
ผู้บริการ ผู้จัดการ และผู้ควบคุม จะแสดงให้เห็นถึงการกระทำที่นำไปสู่ความมีคุณภาพโดยเฉพาะอย่างยิ่งใน
เรื่องของการนำไปสู่การเปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การจัดแบ่งด้านเวลา การจัดสรรทรัพยากร เป็นต้น 
 3. การปรับปรุงขั้นตอน (Process improvements) โดยทำการอธิบายถึงวิธีการที่จะทำให้ขั้นตอน
ต่าง ๆ มีระดับที่ดีเพิ่มขึ้น หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอนทำการปรับปรุงเครื่องมือเพื่อให้เกิด
ขั้นตอนใหม่ ๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะท้อนกลับจากขั้นตอนใหม่ ๆ ดังกล่าว 
 4. การจัดการกับแหล่งข้อมูลที่สำคัญ (Meaningful data) เริ่มจากการอธิบายถึงการคัดเลือกและ
จัดแบ่งข้อมูล รวมทั้งทำการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้าโดยทำการสำรวจจากจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศัพท์ นัดพบกับลูกค้าเป็นรายบุคคลการสนทนากลุ่มหรือจดหมาย
ร้องเรียนนอกจากนี้ยังหมายถึงการรายงานหรือการศึกษาพิเศษ (จากรัฐบาล) 
 สรุป การวัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการจะพิจารณาจากองค์ประกอบ 4 ประการหลักเป็นสำคัญ 
และถ้าสามารถทำให้ความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จริงจะส่งผลให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิด
ความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการและนำไปสู่ความมีคุณภาพของการให้บริการเป็นสำคัญ 
 2.1.6 ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ 
 ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการประกอบด้วย 

1) ความคาดหวังกับคุณภาพการให้บริการ 
 ความคาดหวังของผู้รับบริการ เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของผู้รับบริการเกี่ยวกับการบริการที่เขาจะ
ได้รับเมื่อเขาไปใช้บริการความคาดหวังในเรื่องคุณภาพในการให้บริการนี้มีระดับที่แตกต่างกันออกไปโดยยึดเอา
เกณฑ์การพิจารณาความพึงพอใจที่ได้รับจากการบริการกล่าวคือ 
 ระดับแรก หากผู้รับบริการไม่พึงพอใจจะแสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการให้บริการมีน้อย 
 ระดับท่ีสอง หากผู้รับบริการมีความพึงพอใจแสดงว่ามีคุณภาพในการให้บริการ 
 ระดับที่สาม หากผู ้รับบริการมีความประทับใจย่อมแสดงว่าการให้บริการนั ้นมีคุณภาพสูงหรือ                             
มีคุณภาพในการให้บริการสูง 
 ความคาดหวังเป็นแนวคิดสำคัญที่ได้รับการนำมาใช้สำหรับการศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภค และ
คุณภาพการให้บริการ Zeithaml, Parauraman, and Berry (1988) ซึ่งได้เสนอตัวแบบ servqual เพ่ือศึกษา
คุณภาพการให้บริการจากความคาดหวังของผู้รับบริการที่มีต่อบริการที่เขาได้รับโดยเสนอความเห็นไว้ว่าความ
คาดหวังหมายถึง ความปรารถนาหรือความต้องการของผู้บริโภคโดยความคาดหวังของบริการนี้ไม่ได้นำเสนอ
ถึงการคาดการณ์ว่าผู้ให้บริการอาจจะให้บริการอย่างไรแต่เป็นเรื่องที่พิจารณาว่าผู้ให้บริการควรให้บริการอะไร
มากกว่ากล่าวโดยสรุปแล้วความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความต้องการของผู้รับบริการที่
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อันที่จะได้รับบริการจากหน่วยงานหรือองค์การที่ทำหน้าที่ในการให้บริการโดยความคาดหวังของผู้รับบริการนี้
ย่อมมีระดับที่แตกต่างกันไปมากบ้างน้อยบ้างขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการ เช่น ความต้องการส่วนบุคคลการ
ได้รับคำบอกเล่าประสบการณ์ที่ผ่านมา เป็นต้น และความคาดหวังของผู้รับบริการนี้หากได้รับการตอบสนอง
หรือรับบริการที่ตรงตามคาดหวังแล้วก็ย่อมสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพในการให้บริการของผู้ให้บริการ  
 ความคาดหวังของผู้รับบริการไว้ 4 ประการดังนี้ 
 1. การบอกแบบปากต่อปาก (word-of-mouth communication) ความคาดหวังที่เกิดจากการบอก
เล่าปากต่อปาก หมายถึง ความคาดหวังที่เกิดจากคำบอกเล่าที่รับทราบจากคำแนะนำของเพ่ือนหรือญาติสนิทที่
เคยไปรับบริการในสถานที่แห่งนั้นมาก่อนและพบว่ามีการให้บริการเป็นอย่างดีอันทำให้ผู้ฟังเกิดความคาดหวังที่
จะได้รับบริการเช่นนั้น 
 2. ความต้องการส่วนบุคคล (customer’s personal needs) ซึ่งอาจจะเป็นสิ่งที่ทำให้ระดับความ
คาดหวังของบุคคลอยู่ในระดับท่ีลดลงจากเดิมก็ได้ 
 3. ประสบการณ์ในอดีต (past experience) ความคาดหวังอันเกิดจากประสบการณ์ในอดีตมีส่วน
เกี่ยวข้องกับประสบการณ์ด้านการบริการที่เคยได้รับและมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของผู้รับบริการ 
ทั้งนี้ ประสบการณ์นั้นอาจจะเป็นประสบการณ์ที่สร้างความประทับใจหรือความรู้สึกที่ไม่พึงพอใจก็ได้ 
 4. การโฆษณาประชาสัมพันธ์ (external communication) เป็นความคาดหวังที ่เก ิดจากการ
ติดต่อสื่อสารเพื่อโน้มน้าวผู้รับบริการซึ่งเป็นทั้งการสื่อสารทางตรงและการสื่อสารทางอ้อมเพื่อสร้างความ
เชื่อมั่นให้แก่ผู้รับบริการ เช่น การให้บริการด้วยความจริงใจตรงต่อเวลา เป็นต้น 
 ดังนั้นในหน่วยงานที่ประสบความสำเร็จในการให้บริการ จึงจะต้องเป็นหน่วยงานที่สามารถทำนาย
ความคาดหวังของผู้รับบริการและสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการได้อย่างครบถ้วนถูกต้องโดยปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อความคาดหวังของผู้รับบริการประกอบด้วย 
 1. ลักษณะบริการที่ผู้รับบริการต้องการ 
 2. ระดับของการปฏิบัติงานหรือการให้บริการที่ผู้รับบริการพึงพอใจ 
 3. ความสัมพันธ์ของงานบริการที่สำคัญ 
 4. ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อผลการปฏิบัติงานในปัจจุบัน 
 การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการหรือคุณภาพของการบริการจะผูกพันหรือยืดโยงกับความคาดหวัง
ของผู ้ร ับบริการที ่มีต่อสองสิ ่งคือการรับรู ้และความคาดหวังที ่มีต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือบริการ 
(Technical quality of outcomes) ซึ่งเป็นเรื่องของผลงานหรือบริการที่ผู้รับบริการได้รับและคุณภาพของ
กระบวนการบริการ (functional quality of process) ซึ่งเก่ียวข้องกับการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับ
ผู้รับบริการในแต่ละสถานการณ์และพฤติกรรมการบริหารที่ผู้ให้บริการแสดงออกมา 

2) การรับรู้กับคุณภาพการให้บริการ 
  การรับรู้ หมายถึง วิธีการที่บุคคลมองโลกที่อยู่รอบ ๆ ตัวของบุคคลฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิด
ต่อตัวกระตุ ้นอย่างเดียวกันภายใต้เงื ่อนไขเดียวกันแต่บุคคลทั ้ง 2 อาจมีวิ ธ ีการยอมรับถึงตัวกระตุ้น 
(Recognize) การเลือกสรร (Select) การประมวล (Organize) และการตีความ (Interpret) เกี่ยวกับตัวกระตุ้น
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ดังกล่าวไม่เหมือนกันอย่างไรก็ตามยังขึ้นกับพ้ืนฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเกี่ยวกับความต้องการ 
ค่านิยม การคาดหวัง และปัจจัยอื่น ๆ ทั้งนี้ มิติของการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ 
 1. เวลา หมายถึง เวลาของการตัดสินใจว่าจะใช้บริการเมื่อใดหรือในช่วงใด 
 2. เหตุผล ในการตัดสินใจใช้บริการนั้นเป็นการตัดสินใจที่ผู้ใช้บริการเปรียบเทียบระหว่างประโยชน์               
ที่ได้รับกับต้นทุนที่ได้ลงไป 
 3. การบริการ เนื ่องจากคุณภาพการให้บริการเป็นเรื ่องของปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ จึงต้องมีการประเมินหรือการวัดคุณภาพให้บริการจากผู้รับบริการหรือลูกค้า 
 4. เนื้อหา โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ (Cognitive) ความรู้สึก (Affective) และ
แนวโน้มของพฤติกรรม (Behavioral) ของผู้รับบริการ 
 5. บริบท (Context) ซึ่งได้รับอิทธิพลจากบริการหรือปัจจัยสถานการณ์ 
 6. การรวม (Aggregation) โดยที่พฤติกรรมการใช้บริการนั้นจะได้รับการพิจารณาว่าเป็นเรื่องของการ
ทำธุรกิจหรือความต้องการสร้างความสัมพันธ์ทางการค้าระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ 
 3) ประสบการณ์การรับบริการกับคุณภาพการให้บริการ 
 ประสบการณ์ในอดีตที่เกี่ยวกับการรับบริการในทางกฤษฎีแล้วถือได้ว่าเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลหรือ
ส่งผลหรือเป็นตัวกำหนดความคาดหวังต่อคุณภาพในการให้บริการของผู้รับบริการ (Ziethaml, Parasuraman, 
and Berry, 1990 : 19) อันมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของผู้รับบริการในทางการตลาดประสบการณ์
ของการเคยร ับบร ิการนับเป็นส ่วนผสมทางการตลาด (marketing mix) ของธ ุรก ิจบริการหนึ ่งใน 7 
องค์ประกอบ (7P’s) ที่นักการตลาดคำนึงถึงในการจัดการทางด้านการตลาดของสินค้าหรือบริการ 

2.2 แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการ (Customer Satisfaction) 
 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยที่สำคัญประการหนึ่งที่มีผลต่อความสำเร็จของงานที่บรรลุเป้าหมายที่วางไว้
อย่างมีประสิทธิภาพความพึงพอใจโดยทั ่วไปตรงกับคำในภาษาอังกฤษว่า Satisfaction และยังมีผู ้ให้
ความหมายคำว่า “ความพึงพอใจ” พอสรุปได้ดังนี้ 
 2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 คณิต ดวงหัสดี (2537) ให้ความหมายความพึงพอใจไว้ว่า เป็นความรู้สึกชอบหรือพอใจของบุคคลที่มี
ต่อการทำงาน และองค์ประกอบหรือสิ่งจูงใจอื่น ๆ ถ้างานที่ทำหรือองค์ประกอบเหล่านั้นตอบสนองความ
ต้องการของบุคคลได้บุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจในงานขึ้นจะอุทิศเวลา แรงกาย แรงใจ รวมทั้งสติปัญญา
ให้แก่งานของตนให้บรรลุวัตถุประสงค์อย่างมีคุณภาพสิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือกระตุ้นให้บุคคลเกิดความพึง
พอใจจากการศึกษารวบรวมมีดังนี้ 

1. สิ ่งจูงใจที ่เป็นวัตถุ (material inducement) ได้แก่ เงิน สิ ่งของหรือสภาวะทางกายที่ให้แก่ผู้
ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ 
 2. สภาพทางกายที่พึงปรารถนา (desirable physical condition) คือ สิ่งแวดล้อมในการประกอบ
กิจกรรมต่าง ๆ ซึ่งเป็นสิ่งสำคัญอย่างหนึ่งอันก่อให้เกิดความสุขทางกาย 
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 3. ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึง สิ่งต่าง ๆ ที่สนองความต้องการของบุคคล 
 4. ผลประโยชน์ทางสังคม (association attractiveness) คือ ความสัมพันธ์ฉันท์มิตรกับผู้ร่วมกิจกรรม 
อันจะทำให้เกิดความผูกพันความพึงพอใจและสภาพการเป็นอยู่ร่วมกัน เป็นความพึงพอใจของบุคคลในด้าน
สังคมหรือความม่ันคงในสังคมซึ่งจะทำให้รู้สึกมีหลักประกันและมีความม่ันคงในการประกอบกิจกรรม 
 กรองแก้ว  อยู่สุข (2542 : 33) ให้ความหมายของความพึงพอใจในการทำงาน คือ ทัศนคติโดยทั่วไป
ของพนักงานที่มีต่องานของเขา ถ้าเขาได้รับการปฏิบัติที่ดีตอบสนองความต้องการของเขาตามสมควร เช่น 
สภาพการทำงานที่มั่นคงปลอดภัย ได้เงินเดือนค่าจ้างตอบแทนเพียงพอแก่การยังชีพ ฯลฯ จะทำให้พนักงาน
พอใจและมีความรู้สึก (ทัศนคติ) ที่ดีต่อองค์การ 
 Good (1973 : 3202) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพคุณภาพหรือระดับความพึงพอใจซึ่ง
เป็นผลมาจากความสนใจต่าง ๆ และทัศนคติที่บุคคลมีต่อสิ่งนั้น 
 ความพึงพอใจกับทัศนคติเป็นคำที่มีความหมายคล้ายคลึงกันมากจนสามารถใช้แทนกันได้โดยให้
คำอธิบายความหมายของทั้งสองคำนี้ว่าผลจากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้นและทัศนคติด้านลบจะ
แสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจ (Vroom, 1990 : 90) 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติท่ีเป็นนามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึก                   
ที่บุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกด้านบวกของ
บุคคล ตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลได้ซึ่งความพึงพอใจที่เกิดขึ้นสามารถเปลี่ยนแปลง ได้ตามค่านิยม
และประสบการณ์ของตัวบุคคล 
 Maslow (1970) ทฤษฎีนี้มีประเด็นสำคัญอยู่ที่ว่า มนุษย์จะมีความพอใจในการทำงาน ถ้าการทำงาน
นั้นสามารถตอบสนองความต้องการได้โดยแบ่งลำดับขั้นความต้องการของมนุษย์และตั้งสมมติฐานความ
ต้องการของมนุษย์ไว้ดังนี้ 
 1. มนุษย์มีความต้องการ ความต้องการนี ้จะมีอยู ่เสมอไม่สิ ้นสุดเมื ่อความต้องการใดได้รับการ
ตอบสนองแล้ว ความต้องการอื่นก็จะเข้ามาแทน ซึ่งจะเป็นเช่นนี้เรื่อยไปไม่มีที่สิ้นสุด 
 2. ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้วจะไม่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไปความต้องการที่
ไม่ได้รับการตอบสนองเท่านั้นที่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 
 3. ความต้องการของมนุษย์มีเป็นลำดับขั้นเมื่อความต้องการขั้นต่ำได้รับการตอบสนองแล้วความ
ต้องการขั้นสูงก็จะเรียกร้องให้มีการตอบสนองทันที 
 Maslow (1970) แบ่งความต้องการของมนุษย์ไว้ 5 ขั้นตอน ดังนี้ 
 ขั้นที่ 1 เกี่ยวกับการดำเนินชีวิต ตอบสนองโดยให้ค่าจ้างด้านสวัสดิการตอบสนองโดยให้ชุดแต่งกาย        
จัดรถรับส่งให้ค่ารักษาพยาบาล และอ่ืน ๆ 

ขั้นที่ 2 เกี่ยวกับความปลอดภัยและความมั่นคงในการทำงานตอบสนองโดยการทำสัญญาจ้างทำ
ข้อตกลงกับสหภาพแรงงาน การประกันการว่างงาน การประกันสุขภาพ 
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 ขั้นที่ 3 และขั้นที่ 4 เกี่ยวกับการสมาคมและการได้รับยกย่องตอบสนองโดยถามความเห็นผู้ที่ทำงาน        
มาก่อนในเรื่องการบรรจุคนเข้าทำงานใหม่ ให้อำนาจการตัดสินใจในบางส่วน สร้างบรรยากาศให้รู้สึกว่าตนเอง
เป็นส่วนหนึ่งขององค์การ มีส่วนในการเป็นเจ้าขององค์การ ยกย่องชมเชย มอบงาน ที่สำคัญให้กระทำ 
 ขั้นที่ 5 เกี่ยวกับการบรรลุความสำเร็จที่ตนเองต้องการตอบสนองโดยเปิดโอกาสให้เขาได้ทำงานตาม       
ทีป่รารถนาบ้าง 
 แนวคิดของ Maslow นี้ สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจในการปฏิบัติงานได้ กล่าวคือความพึงพอใจ
ในการทำงานของบุคลากรในองค์การแต่ละระดับจะมีความต้องการที่แตกต่างกันออไป เช่น พนักงานระดับ
ปฏิบัติการและผู้บริหารจะมีความพึงพอใจในการทำงานที่แตกต่างกัน เนื่องจากระดับความต้องการของทั้งสอง
แตกต่างกัน 
 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีความสำคัญต่อการทำงาน เพราะความพึงพอใจเป็นปัจจัยอย่างหนึ่งที่
จะนำไปสู่สภาพการที่คนมีความกระตือรือร้น ความตั้งใจและความเชื่อมั่นในหน่วยงานอันจะส่งผลให้งานมี
ประสิทธิภาพด้วย ดังนั้นองค์กรใดจะดำเนินกิจกรรมให้บรรลุเป้าหมายได้จะต้องมีวิธีการที่จะทำให้มีความ
ร่วมมือกันทำงาน คือองค์กรจะต้องชักจูงใจให้มวลสมาชิกช่วยกันทำงานตามภารกิจที่ได้รับมอบหมายด้วย
ความพึงพอใจ เพ่ือที่จะบรรลุเป้าหมายขององค์กร 
 2.2.2 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู ้รับบริการต่อการ
ให้บริการซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการที่สำคัญ ๆ มีดังนี้  
 1. สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวกเมื่อประชาชนมีความต้องการย่อมก่อให้เกิดความ        
พึงพอใจต่อการบริการ ทำเล ที่ตั ้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพื่ออำนวยความสะดวกแก่
ประชาชนจึงเป็นเรื่องสำคัญ 
 2. การส่งเสริมแนะนำการบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูลข่าวสาร 
หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวกซึ่งหากตรงกับความเชื่อถือที่มีก็จะมีความรู้สึก
กับบริการดังกล่าวอันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการตามมาได้ 
 3. ผู้ให้บริการ ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติบริการล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทสำคัญต้องการ
ปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้นผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการโดย
คำนึงถึงความสำคัญของประชาชนเป็นหลักย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้เกิดความ
พึงพอใจได้ง่ายเช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงประชาชนเป็นสำคัญแสดงพฤติกรรม
การบริการและสนองบริการต่อผู้รับบริการที่ต้องการด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตสำนึกของการ
บริการ 
 4. สภาพแวดล้อมของการบริการ และบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการหรือลูกค้า ซึ่งมักชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวข้องกับการออกแบบอาคารสถานที่การ
ตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสันการจัดแบ่งพื้นที่เป็นสัดส่วน ตลอดจนออกแบบวัสดุเครื่องใช้
บริการ 
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 5. กระบวนการบริการ วิธีการนำเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนสำคัญในการสร้างความ      
พึงพอใจให้กับประชาชนประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติ งานแก่ผู้รับบริการมี
ความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ เช่น การนำเทคโนโลยี
คอมพิวเตอร์เข้ามาจัดระบบข้อมูลของการสำรองห้องพัก โรงแรมหรือสายการบิน การใช้เครื่องฝากถอนเงิน
อัตโนมัติ เป็นต้น 
 จากปัจจัยดังกล่าวสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเปลี ่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและ
สถานการณ์ที่เกิดขึ้นซึ่งผันแปรไปตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ 
ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งเพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวังแต่ในช่วงเวลาหนึ่งอาจพึงพอใจต่อ
สิ่งหนึ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้องบุคคลสามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่าง
ทันทีทันใด นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ขึ้นอยู่กับความ
แตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ ส่วนใหญ่ประชาชนจะใช้ เวลาเป็นมาตรฐานในการ
เปรียบเทียบความคาดหวังของการบริการ 
 2.2.3 ขอบข่ายของความพึงพอใจ  
 1. การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job satisfactions) ประกอบด้วยปัจจัยต่าง ๆ ที่มีอิทธิพลทำให้
ความพึงพอใจแตกต่างกันออกไป เช่นลักษณะของงานที่ทำ (Type of work) ความก้าวหน้า (Promotion) 
การนิเทศงาน (Supervision) เพื่อนร่วมงาน (Co-worker) หากบุคคลทำงานมีความเชื่อมั่นในกลุ่มที่ทำงานก็
จะทำให้ผลผลิตดี ได้รับความร่วมมือและให้ประโยชน์แก่กลุ่มมากที่สุดสัมพันธ์ภาพในกลุ่มมีความกลมกลืนกัน
อย่างใกล้ชิดจะมีส่วนทำให้คนภายในกลุ่มปฏิบัติงานในลักษณะที่คล้ายคลึงกันหากกลุ่มมีความกลมเกลียวรัก
ใครกันดี และมีจุดมุ่งหมายเป็นประโยชน์จะทำให้ผลผลิตสูงขึ้นและสวัสดิการและประโยชน์เกื้อกูล (Benefits 
and Services) เป็นลักษณะที่หน่วยงานได้จัดผลประโยชน์และบริการต่าง ๆ ให้กับบุคคลในหน่วยงาน
นอกเหนือจากค่าจ้าง เพื่อเป็นการจูงใจบุคลากรให้อยู่กับหน่วยงานนานที่สุดมีความพึงพอใจขวัญดีและตั้งใจ
ปฏิบัติหน้าที่อย่างมีประสิทธิภาพ 
 2. การศึกษาความพึงพอใจในการรับริการ (Service satisfaction) เน้นการประเมินค่าโดยลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการต่อการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือชุดของบริการที่กำหนดขึ้น 
 2.2.4 ส่วนแนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติมีองค์ประกอบด้านต่าง ๆ ได้แก่  
 1. ด้านความรู้สึก (Affective component) เป็นความรู้สึกหรืออารมณ์ของบุคคล มี 2 ลักษณะ คือ
ความรู้สึกทางบวก ได้แก่ ชอบ พอใจ และความรู้เป็นลบ ได้แก่ ไม่ชอบ ไม่พอใจ 
 2. ด้านความคิด (Cognitive component) สมองของบุคคลรับรู้และวินิจฉัยข้อมูลที่ได้รับเกิดเป็น
ความรู้ ความคิดเกี่ยวกับวัตถุบุคคลหรือสถานการณ์ข้ึนองค์ประกอบด้านความคิดเป็นที่มาของทัศนคติ 
 3. ด้านพฤติกรรม (Behavioural component) เป็นการกระทำหรือพร้อมที่จะตอบสนองต่อที่มาของ
ทัศนคต ิ

ดังนั้นความพึงพอใจจึงเป็นองค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติซึ่งไม่จำเป็นต้องแสดงหรืออธิบาย
เชิงเหตุผลเสมอไปกล่าวโดยสรุปคือความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึก (Reactionary feeling)       
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ต ่อส ิ ่ งเร ้า (Stimulant) ท ี ่แสดงผลออกมา (Yield) ในล ักษณะของผลล ัพธ ์ส ูงส ุด (Final outcome)                                
ของกระบวนการประเมิน (Evaluative process) หรือทิศทางของผลการประเมินว่าเป็นไปในลักษณะทิศ
ทางบวก (Positive direction) หรือทิศทางลบ (Negative direction) หรือไม่มีปฏิกิริยาคือ เฉย ๆ  (Non 
reaction) ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นนั้นก็ได้ 

2.3 กรอบแนวคิดแผนการบริหารราชการแผ่นดิน  
  แผนการบริหารราชการแผ่นดินที่มีสาระสำคัญบนพื้นฐานหลักการที่สอดคล้องกับนโยบายของรฐับาล      
ที่ได้แถลงไว้ต่อรัฐสภา เมื่อวันที่ 12 กันยายน พ.ศ.2557 ประกอบด้วยประเด็นยุทธศาสตร์ 11 ประเด็น ดังนี้  

1) การปกป้องและเชิดชูสถาบันพระมหากษัตริย์  
2) การรักษาความม่ันคงของรัฐและการต่างประเทศ  
3) การลดความเหลื่อมล้าของสังคมและการสร้างโอกาสการเข้าถึงบริการของรัฐ  
4) การศึกษาและเรียนรู้ การทำนุบำรุงศาสนา ศิลปวัฒนธรรม  
5) การยกระดับคุณภาพบริการด้านสาธารณสุขและสุขภาพของประชาชน  
6) การเพิ่มศักยภาพทางเศรษฐกิจของประเทศ  
7) การส่งเสริมบทบาทและการใช้โอกาสในประชาคมอาเซียน 
8) การพัฒนาและส่งเสริมการใช้ประโยชน์จากวิทยาศาสตร์เทคโนโลยี การวิจัยและพัฒนา และ

นวัตกรรม  
9) การรักษาความมั่นคงของฐานทรัพยากรและการสร้างสมดุลระหว่างการอนุรักษ์กับการใช้ประโยชน์

อย่างยั่งยืน  
10) การส่งเสริมการบริหารราชการแผ่นดินที่มีธรรมาภิบาลและการป้องกันปราบปรามการทุจริตและ

ประพฤติมิชอบในภาครัฐ  
11) การปรับปรุงกฎหมายและกระบวนการยุติธรรม 

2.4 แนวทางการพัฒนายุทธศาสตร์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (Strategic Issues)  
  ปัจจุบันกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ได้ปฏิบัติภารกิจตามประเด็นยุทธศาสตร์ 5 ประเด็น ดังนี้  
  ประเด็นยุทธศาสตร์ที ่ 1 : ยกระดับขีดความสามารถของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ ่นให้มี       
สมรรถนะสูง  

เป้าประสงค์  
1. กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น สามารถพัฒนาข้อเสนอเชิงนโยบายและนวัตกรรมมาใช้ในการ

ส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น  
2. กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น มีความพร้อมเชิงรุกในการเข้าสู่ประชาคมอาเซียน  
3. กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น สามารถส่งเสริมสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้สามารถ

ปฏิบัติงานตามอำนาจหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
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4. ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ ่น  ได้รับบริการให้
คำแนะนำปรึกษา (Consult) ประสานและสนับสนุน (Facilitate) อย่างมีมาตรฐานและทันความต้องการ  

5. กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ ่นเป็นองค์การที ่มีสมรรถนะสูง  (HPO : High Performance 
Organization) 

ตัวช้ีวัด  
1. ระดับความสำเร็จในการพัฒนาองค์การและเตรียมความพร้อมสู่ประชาคมอาเซียน  
2. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
3. ค่าคะแนนการประเมินตามคำรับรองปฏิบัติราชการและการได้รับรางวัลคุณภาพการบริหารจัดการ

ภาครัฐ  
แนวทางการพัฒนา  
1.1 วางแนวทางกำหนดทิศทางการนำองค์การบริหารภาพลักษณ์และสร้างความรับผิดชอบต่อสังคม  
1.2 พัฒนาและนำการวางแผนยุทธศาสตร์  มาใช้เพื่อขับเคลื่อนกระบวนงานกรมส่งเสริมการปกครอง

ท้องถิ่น  
1.3 พัฒนาระบบฐานข้อมูลและเทคโนโลยีสารสนเทศที่สนับสนุนการปฏิบัติงานตามภารกิจ  
1.4 ส่งเสริมการนำการจัดการความรู้มาใช้สนับสนุนการปฏิบัติงาน  
1.5 พัฒนาระบบบริหารทรัพยากรบุคคลและสมรรถนะบุคลากรเพ่ือการพัฒนาองค์การ  
1.6 พัฒนาและส่งเสริมการจัดการกระบวนการภายใน  
1.7 เตรียมความพร้อมกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นสู่ประชาคมอาเซียน 
1.8 พัฒนาระบบประเมินและติดตามผลลัพธ์การดำเนินงานของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นและ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 2 : เพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้

ตอบสนองความต้องการของประชาชน  
เป้าประสงค์  

  1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีอิสระและศักยภาพในการบริหารจัดการเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนในพื้นท่ี  
  2. ประชาชนมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หลักเกณฑ์การบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี  

ตัวช้ีวัด  
  1. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่ผ่านเกณฑ์การประเมินมาตรฐาน
การปฏิบัติราชการด้านการบริหารจัดการตาม  

2. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละของเทศบาลและองค์การบริหารส่วนตำบลที่นำแผนชุมชนสู่การ
พัฒนาท้องถิ่นได้ตามเกณฑ์ที่กำหนด  
  3. ระดับความสำเร็จในการส่งเสริมสนับสนุนประสิทธิภาพการบริหารจัดการ  
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แนวทางการพัฒนา 
  2.1 พัฒนาสมรรถนะบุคลากรกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ด้านการบริหารจัดการท้องถิ่นและการ
มีส่วนร่วมของประชาชน  
  2.2 พัฒนาระบบฐานข้อมูล สารสนเทศและการจัดการความรู้ เพื่อส่งเสริมการบริหารงานขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น  
  2.3 พัฒนากฎหมาย กฎ/ระเบียบ เพื่อส่งเสริมการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน
ภาพรวม  
  2.4 สร้างและใช้ภาคีเครือข่ายการมีส่วนร่วม  เพื่อพัฒนาระบบบริหารจัดการและตรวจสอบการ
ดำเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
  2.5 พัฒนาและส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  นำการวางแผนมาใช้เพื่อขับเคลื่อนการพัฒนา
ท้องถิ่น  
  2.6 พัฒนาและส่งเสริมการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
  2.7 พัฒนาและส่งเสริมการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ที่ได้รับการจัดตั้งหรือ
เปลี่ยนแปลงยกฐานะ  
  2.8 พัฒนาระบบติดตามประเมินผลการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่น  ตามหลัก           
ธรรมาภิบาล  

ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 3 : เพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานบุคคลและกิจการสภาขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นตามหลักธรรมาภิบาล  

เป้าประสงค์  
  1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่น  มีศักยภาพในการบริหารงานบุคคลและกิจการสภาตามหลัก              
ธรรมาภิบาล  

2. บุคลากรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมืออาชีพ 
ตัวช้ีวัด 

  1. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ผ่านเกณฑ์การประเมินมาตรฐาน
การปฏิบัติราชการด้านการบริหารงานบุคคลและกิจการสภาตามหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  
  2. ระดับความสำเร็จในการส่งเสริมสนับสนุนประสิทธิภาพการบริหารงานบุคคลและกิจการสภา  

แนวทางการพัฒนา  
  3.1 พัฒนาสมรรถนะบุคลากรกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น  ด้านการบริหารงานบุคคลท้องถิ่น  
  3.2 พัฒนาระบบฐานข้อมูล สารสนเทศและการจัดการความรู้  เพื่อส่งเสริมการบริหารงานบุคคลและ
กิจการสภา  
  3.3 พัฒนากฎหมาย กฎ/ระเบียบ เพ่ือส่งเสริมการบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
  3.4 พัฒนาระบบบริหารทรัพยากรบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
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  3.5 พัฒนาสมรรถนะผู้บริหารและบุคลากรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ให้ปฏิบัติงานได้อย่างมืออาชีพ 
มีจริยธรรมและสร้างความรับผิดชอบต่อสังคม 

ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 4 : เพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานการเงินและการคลังขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นให้มีอิสระและพ่ึงพาตนเองได้  

เป้าประสงค์  
  1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีอิสระและศักยภาพในการบริหารงานการเงินและการคลังให้พึ่งพา
ตนเองได้  
  2. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีรายได้ท่ีสามารถจัดเก็บเองต่อรายได้ทั้งหมดเพ่ิมข้ึน  

ตัวช้ีวัด  
  1. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ที่ผ่านเกณฑ์การประเมินมาตรฐาน
การปฏ ิบ ัต ิราชการด ้านการบร ิหารงานการเง ินและการคล ังตามหล ักเกณฑ์การบร ิหารก ิจการ                        
บ้านเมืองที่ดี  
  2. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละที่เพิ่มขึ้นของการจัดเก็บรายได้ ในส่วนที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
จัดเก็บเอง  (เปรียบเทียบกับปีงบประมาณ พ.ศ.2554)  
  3. ระดับความสำเร็จในการส่งเสริมสนับสนุนประสิทธิภาพการบริหารงานการเงินและการคลัง 

แนวทางการพัฒนา  
  4.1 พัฒนาสมรรถนะบุคลากรกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น  ด้านการบริหารการเงินและการคลัง
ท้องถิ่น  
  4.2 พัฒนาระบบฐานข้อมูล สารสนเทศและการจัดการความรู้เพื่อส่งเสริมการบริหารการเงินและการ
คลังท้องถิ่น  
  4.3 ส่งเสริมประสิทธิภาพการจัดเก็บรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
  4.4 ส่งเสริมการบริหารจัดการด้านการเงินการคลังและงบประมาณขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
  4.5 จัดสรรเงินอุดหนุนเพ่ือส่งเสริมการกระจายอำนาจให้ท้องถิ่น 
  ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 5 : เพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ในการพัฒนาประเทศ  

เป้าประสงค์  
  1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  มีความสามารถในการจัดบริการสาธารณะให้ตรงกับความต้องการของ
ประชาชน ทั้งภารกิจที่ดำเนินการเองภารกิจถ่ายโอน และภารกิจที่ริเริ่มใหม่ 
  2. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  มีศักยภาพในการจัดบริการสาธารณะเพื่อสนับสนุนการขับเคลื่อน
ยุทธศาสตร์ประเทศและมีความพร้อมสู่ประชาคมอาเซียน  
  3. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีภาคีเครือข่ายเพื่อส่งเสริมระบบการบริหารกิจการบ้านเมืองแบบ
ร่วมมือกัน  
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ตัวช้ีวัด  
  1. ค่าคะแนนการประเมินร้อยละขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่ผ่านเกณฑ์การประเมินมาตรฐาน
การปฏิบัติราชการ  ด้านการให้บริการสาธารณะตามหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  
  2. ระดับความสำเร็จของการส่งเสริมองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้จัดบริการสาธารณะร่วมกัน  
  3. ระดับความสำเร็จในการส่งเสริมสนับสนุนประสิทธิภาพการให้บริการสาธารณะ  

แนวทางการพัฒนา  
  5.1 พัฒนาสมรรถนะบุคลากรกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น  ด้านการจัดบริการสาธารณะ  
  5.2 พัฒนาระบบฐานข้อมูล สารสนเทศและการจัดการความรู้เพื่อส่งเสริมการจัดบริการสาธารณะ  
  5.3 สร้างและใช้ภาคีเครือข่ายการมีส่วนร่วมเพื่อพัฒนาการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น 
  5.4 พัฒนาและส่งเสริมการจัดบริการสาธารณะที่ได้มาตรฐานตามภารกิจถ่ายโอน  
  5.5 พัฒนาและส่งเสริมองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในการขับเคลื่อนปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง  
  5.6 พัฒนาและส่งเสริมการจัดการศึกษากิจกรรมนันทนาการและการเรียนรู้ตลอดชีวิตของประชาชน
ในท้องถิ่น  
  5.7 ส่งเสริมสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในการบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติอย่างยั่งยืน  
  5.8 ส่งเสริมสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในการเสริมสร้างความมั่นคงของชีวิตและจัดสรร
สวัสดิการทางสังคม  
  5.9 ส่งเสริมสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในการจัดการด้านสาธารณสุข  
  5.10 ส่งเสริมสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในการป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติด  

2.5  สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนตำบลนางาม 
2.5.1 ด้านกายภาพ 
ตำบลนางาม  ได้รับการจัดตั้งตามประกาศกระทรวงมหาดไทย  ว่าด้วยการจัดตั้งองค์การบริหารส่วน

ตำบล  ประจำปี  2540  ซึ่งประกาศในราชกิจจานุเบกษา  ฉบับประกาศท่ัวไป เล่มที่  113  ตอนพิเศษ 52  ง  
ลงวันที่  25 ธันวาคม พ.ศ.2539 ปัจจุบันเป็นองค์การบริหารส่วนตำบลขนาดกลาง   

1) ที่ตั้งและขนาด 
ตำบลนางาม  เป็นหนึ่งใน 8 ตำบลของอำเภอเรณูนคร จังหวัดนครพนม โดยที่ทำการ องค์การบริหาร 

ส่วนตำบลนางาม  มีระยะห่างจากเขตอำเภอเรณูนคร ประมาณ 6 กิโลเมตร   
มีอาณาเขตติดต่อ  ดังนี้   

ทิศเหนือ   ติดต่อ  ตำบลหนองฮี  ตำบลโพนแพง  ตำบลคำเตย 
ทิศใต้       ติดต่อ  ตำบลโพนทอง   
ทิศตะวันออก   ติดต่อ  ตำบลโพนแพง  ตำบลนาถ่อน   

          ทิศตะวันตก   ติดต่อ  ตำบลหนองฮี  ตำบลเรณูตำบลนางาม  
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 มีเนื้อที่  ประมาณ  43  ตารางกิโลเมตร   หรือมีพ้ืนที่ประมาณ  26,875  ไร่ 
           2) ลักษณะภูมิประเทศ 

  สภาพพ้ืนที่ทั่วไปของตำบลนางาม มีลักษณะภูมิประเทศเป็นที่ราบเหมาะแก่การเพาะปลูกและ 
เลี้ยงสัตว์                         
          3) ลักษณะภูมิอากาศ 

  มี 3 ฤดู ได้แก่ ฤดูร้อน ฤดูฝน และฤดูหนาว 
          4) ลักษณะของดิน 

  ลักษณะของดินในพื้นที่เป็นดินร่วน ดินร่วนปนทราย พื้นราบเหมาะแก่การเพาะปลูกข้าวและทำ
การเกษตร 
          5) ลักษณะของแหล่งน้ำ 

  มีแหล่งน้ำธรรมชาติ และขุด เจาะ ได้แก่ ห้วยคำคล้า ห้วยคำต้อน ห้วยเตย ห้วยไร่ ห้วยบง  ห้วยวัง
ดินแดงและหนองน้ำสาธารณะ ฯลฯ 
          6) ลักษณะของไม้และป่าไม้ 

  เป็นป่าโปร่ง ต้นไม้ขึ้นตามหัวไร่ปลายนา 
 
     2.5.2 ด้านการเมืองการปกครอง 
      1) เขตการปกครอง 

ตำบลนางาม ประกอบด้วยจำนวนหมู่บ้าน  14  หมู่บ้าน ดังนี้ 
หมู่ที่ 1 บ้านโนนสวรรค์    มี นายบรรณชี บุตรสีผา เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ที่ 2  บ้านนายอน้อย   มี นายชัยเดช ครโสภา เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ที่ 3 บ้านางาม  มี นายฉลาด คำไพ เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ที่ 4 บ้านนางามใต้  มี นายประหยัด ซุยลุย เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ที่ 5 บ้านสร้างแป้น  มี นายประยัติ คำไพ เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ที่ 6 บ้านนายอ  มี นายปริญญา ประสงค์สุข เป็นกำนันตำบลนางาม 
หมู่ที่ 7 บ้านดอนกกโพธิ์  มี นายนคร วรติยะ เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ที่ 8  บ้านโนนคำ  มี นายศิริศักดิ์ เหม็นชัย เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ที่ 9   บ้านค่ายเสรี  มี นายทะนงศักดิ์ สุนะเทพ เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ที่ 10 บ้านดอนสวัสดิ์  มีนายธเนตร  ยศทะราช   เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ที่ 11 บ้านสร้างแป้น  มี นายขจรศักดิ์ คำไพ เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ที่ 12 บ้านน้อยพัฒนา มี นายราม นวลงาม เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ที่ 13 บ้านนางามเหนือ มี นางสุรีรัตน์ บุญก้อน เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ที ่14 บ้านายอน้อย มี นายประสิทธิ์ชัย ครโสภา เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
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           2) การเลือกตั้ง 
 องค์การบริหารส่วนตำบลนางาม เดิมมีฐานะเป็นสภาตำบลโดยใช้ชื่อว่า “สภาตำบล นางาม” 
และได้ยกฐานะเป็นองค์การบริหารส่วนตำบล ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย และใช้ชื่อว่า  องค์การบริหาร
ส่วนตำบลโคกปีบ องค์การบริหารส่วนตำบลนางาม มีการแบ่งเขตเลือกตั้ง จำนวน 14 หมู่บ้าน มีจำนวนสมาชิก
สภาองค์การบริหารส่วนตำบล จำนวน 28 คน การบริหารงานองค์การบริหารส่วน ตำบลนางาม ประกอบด้วย  

      1. สภาองค์การบริหารส่วนตำบล ทำหน้าที่นิติบัญญัติ และควบคุมฝ่ายบริหาร ประกอบด้วย
สมาชิกซึ่งมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิก  สภาท้องถิ่นหรือ
ผู้บริหารท้องถิ่น 28 คน อยู่ในตำแหน่งคราวละ 4 ปี สภาองค์การบริหารส่วนตำบล มีประธานสภาคนหนึ่งและ
รองประธานสภาคนหนึ่ง ซึ่งนายอำเภอแต่งตั้งจากสมาชิกสภาองค์การบริหาร ส่วนตำบลนางาม ตามมติของ
สภาองค์การบริหารส่วนตำบลนางาม  

      2. นายกองค์การบริหารส่วนตำบล ทำหน้าที่บริหารราชการขององค์การบริหารส่วนตำบลให้
เป็นไปตามกฎหมายระเบียบ ข้อบังคับ ข้อบัญญัติและนโยบาย ซึ่งมาจากการเลือกตั้งโดยตรง ของประชาชน
ตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น และรองนายกองค์การบริหารส่วนตำบล
นางาม จำนวน 2 คน เลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนตำบลนางาม จำนวน 1 คน ทั้งนี้ มีปลัดองค์การ
บริหารส่วนตำบล เป็นผู้บังคับบัญชาพนักงานองค์การบริหารส่วนตำบล และลูกจ้างองค์การบริหารส่วนตำบล 
รองจากนายกองค์การบริหารส่วนตำบล และรับผิดชอบควบคุมดูแลราชการประจำขององค์การบริหารส่วน
ตำบลให้เป็นไปตามนโยบาย  

2.5.3 ประชากร 
            ข้อมูลประชากรในเขตตำบลนางาม (ข้อมูล ณ เดือน พฤษภาคม 2562 สำนักบริหารการ
ทะเบียนอำเภอเรณูนคร  ) 

หมู่ที่  
ชื่อหมู่บ้าน 

 
จำนวนครัวเรือน 

จำนวนประชากร  (คน) 
ชาย 
(คน) 

หญิง 
(คน) 

รวม   
(คน) 

1 บ้านโนนสวรรค์ 166 261 242 5.3 
2 บ้านนายอน้อย 103 198 198 396 
3 บ้านนางามเหนือ 197 343 374 717 
4 บ้านนางามใต้ 345 502 553 1,055 
5 บ้านสร้างแป้น 189 327 341 668 
6 บ้านนายอ 301 514 516 1,030 
7 บ้านดอนกกโพธิ์ 119 201 187 388 
8 บ้านโนนคำ 168 228 235 483 
9 บ้านค่ายเสรี 247 459 430 889 
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10 บ้านดอนสวัสดิ์ 185 361 339 700 
11 บ้านสร้างแป้น 167 301 283 584 
12 บ้านน้อยพัฒนา 189 310 325 635 
13 บ้านนางามเหนือ 143 248 270 518 
14 บ้านนายอน้อย 109 215 198 413 
 รวม 2,628  4,488 4,491 8,979 

     
     2.5.4. สภาพทางสังคม 

1) การศึกษา 
        โรงเรียนประถมศึกษา  7 แห่ง ดังนี้ 

1. โรงเรียนบ้านโนนสวรรค์   
         2. โรงเรียนบ้านนายอน้อย   
         3. โรงเรียนบ้านนายอ         
         4. โรงเรียนนางามวิทยาคาร   
         5. โรงเรียนบ้านสร้างแป้น    
         6. โรงเรียนดอนกกโพธิ์ค่ายเสรีวิทยา  
         7. โรงเรียนเรณูนครพิกุลแก้ว (โรงเรียนเอกชน ) 

         โรงเรียนมัธยมศึกษา(ขยายโอกาส)   จำนวน 2 แห่ง 
                  1. โรงเรียนนางามวิทยาคาร 
                  2. โรงเรียนบ้านนายอ 
        ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กก่อนวัยเรียน จำนวน 4 แห่ง ดังนี้ 
                 1. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก อบต.นางาม        
                 2. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก บ้านนายอ   
       การศึกษานอกระบบ(กศน.นางาม)  1  แห่ง 
        2) สาธารณสุข 

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลนางาม 1 แห่ง 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลบ้านนายอ   1 แห่ง 
ศูนย์สาธารณสุขมูลฐานชุมชน  14 แห่ง 

        3) อาชญากรรม 
 - 
        4) ยาเสพติด 
 ปัญหายาเสพติด เป็นพื้นที่เฝ้าระวัง   
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           5) การสังคมสงเคราะห์ 
องค์การบริหารส่วนตำบลนางามมีการจัดตั้งศูนย์ช่วยเหลือประชาชน กรณีที่ได้รับความเดือดร้อน

หรือไม่สามารถช่วยเหลือตัวเอง ให้ลงทะเบียนขอรับความช่วยเหลือที่ศูนย์ช่วยเหลือประชาชน  
 
     2.5.5 ระบบบริการพื้นฐาน 
          1) การคมนาคมขนส่ง (ทางบก ทางน้ำ ทางราง ฯลฯ) 
          พ้ืนที่ตำบลนางาม มีระยะทางห่างจากตัวอำเภอเรณูนครประมาณ 5 กิโลเมตร ห่างจากตัวเมือง
จังหวัดนครพนม ประมาณ 40 กิโลเมตร  เส้นทางในพื้นที่ตำบลนางาม ประกอบด้วย 
 1. ถนนลาดยาง จำนวน 8 เส้น   รวม  22,765 กิโลเมตร 
 2. ถนนคอนกรีต จำนวน 80 เส้น   รวม  37,085 กิโลเมตร 
 3. ถนนลูกรัง จำนวน 56 เส้น   รวม  62,327 กิโลเมตร 
          2) การไฟฟ้า 

       มีไฟฟ้าครบทุกหมู่บ้าน    
          3) การประปา 

มีระบบประปาบาหมู่บ้าน จำนวน 14 หมู่บ้าน  จะแยกเป็น 
- ระบบประปาท่ีองค์การบริหารส่วนตำบลนางาม บริหารจัดการประกอบด้วย ม.3,13,2,14,7,8,11 
- ระบบประปาท่ีหมู่บ้านบริหารจัดการเอง ประกอบด้วย ม 1 , 4 , 5 ,6 ,9, 10, 12 

          4) โทรศัพท์ 
- ปัจจุบันทุกหมู่บ้าน ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นส่วนใหญ่  

          5) ไปรษณียห์รือการสื่อสารหรือการขนส่ง และวัสดุ ครุภัณฑ์ 
ที่ทำการไปรษณีย์ที่ใกล้ที่สุด ได้แก่ ไปรษณีย์อำเภอเรณูนคร ตั้งอยู่ ในตัวอำเภอเรณูนครห่างจากตำบล

นางาม อำเภอเรณูนคร จังหวัดนครพนม  ไปทางทิศใต้ ประมาณ 5 กิโลเมตร 
 

      2.5.6 ระบบเศรษฐกิจ 
          1) การเกษตร 

ราษฎรส่วนใหญ่ของชาวตำบลนางาม ประกอบอาชีพ ทำนา  และทำการเพาะปลูกพืชสวน เช่น 
ยางพารา พริก ยาสูบ  ข้าวโพด ฯลฯ ที่เหลือประกอบอาชีพค้าขายและรับจ้าง และรับราชการ 
          2) การประมง 

ตำบลนางาม  ไม่มีแหล่งน้ำขนาดใหญ่ จึงไม่มีการทำประมงเป็นอาชีพหลัก จะมีแค่ ขุดบ่อ ส่วนบุคคล 
เพ่ือเลี้ยงไว้ บริโภคในครัวเรือน    
          3) การปศุสัตว์ 

ตำบลนางาม มีการปศุสัตว์ คือ การเลี้ยงโค-กระบือ ในทุกหมู่บ้านของตำบล และการเลี้ยง เป็นธุรกิจ  
จำนวน 3 แห่ง   
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           4) การบริการ 
    ธุรกิจร้านค้าในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลนางาม มีทั้งหมด 127 ร้านค้า  

           5) การท่องเที่ยว 
 ตำบลนางาม มีพ้ืนที่ การท่องเที่ยวเชิงศาสนา 1. วัดป่าสุคนธรักษ์ ม.9  2. วัดเกษตราราม ม.13 

และการท่องเที่ยวเชิงธรรมชาติ คือ ห้วยคำคล้า  ม.4 และห้วยคำต้อน ม.13 
           6) อุตสาหกรรม 

ตำบลนางาม อำเภอเรณูนคร จังหวัดนครพนม  ไม่มีอุตสาหกรรมในพ้ืนที่ 
      7) การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ การรวมกลุ่มของประชาชนในตำบล ดังนี้ 

        1. กลุ่มอาชีพตำบลนางาม  

  

ที ่ ชื่อกลุม่ ที่ทำการกลุ่ม ประธานกลุม่ กิจกรรมกลุ่ม จำนวน
สมาชกิกลุม่ 

1 กลุ่มสตรีปลูกเหด็หมู่ที่ 1  บ้านโนนสวรรค์ ม.1 นางอุส่าห์ สมเภา ปลูกเห็ดฟาง 75 

2 กลุ่มสตรีทำวิกผม หมู่ที่ 2 บ้านนายอน้อย ม.2 นางดวงใจ แสนสร้อย ทำวิกผม 48 

3 กลุ่มสตรเีย็บผา้ ม.3 บ้านนางาม ม.13 นางบุญแปลง คำหาญ ตัดเย็บเสื้อผ้า 20 

4 กลุ่มปลูกพริกบ้านนางามใต ้  บ้านนางามใต้ ม.4 นายประมวล รามฤทธ์ิ ปลูกพริก 120 

5 กลุ่มปลูกพริกบ้านสร้างแป้น บ้านสร้างแป้น ม.5 นายบุญใส คำไพ ปลูกพริก 67 

6 กลุ่มสตรี หมู่ที่ 6 บ้านนายอ ม.6 นางเบ็ญจวัน บุญก้อน ทำขนมจีน 20 

7 กลุ่มสตรี หมู่ที่ 7 บ้านดอนกกโพธิ์ ม.7 นางสมยศ คำหาญ ทำขนมจีน 43 

8 กลุ่มสตรี หมู่ที่ 8 บ้านโนนคำ ม.8 นางลำไย พรรณุวงศ ์ ทอผ้าพื้นเมือง 25 

9 กลุ่มสตรี หมู่ที่ 9 บ้านค่ายเสรี ม.9 นางเบ็ญจรตัน์  แสนรังค ์ เลี้ยงปลาน้ำจืด 42 

10 กลุ่มสตรี หมู่ที่ 10 บ้านดอนสวัสดิ์ ม.10 นางหนูวัน สุรขันธ ์ ทำขนมจีน 75 

11 กลุ่มสตรี หมู่ที่ 11 บ้านสร้างแป้น ม.11 นางประโลม ไกรษร ตัดเย็บเสื้อผ้า 28 

12 กลุ่มสตรเีย็บผา้ หมู่ที่ 12 บ้านน้อยพัฒนา ม.12 นางอารีย์ นวลงาม ตัดเย็บเสื้อผ้า 42 

13 กลุ่มสตรี หมู่ที่ 13 บ้านนางามเหนือ ม.13 นางสุรีรตัน์ บุญก้อน เลี้ยงจิ้งหรดี 35 

14 กลุ่มสตรี หมู่ที่ 14 บ้านนายอน้อย ม.14 นางประไพศรี นนธิลา ตัดเย็บเสื้อผ้า 17 

15 กลุ่มนางามใตผ้้าพื้นเมือง 276 ม.4 ต.นางาม นางนันทะกา           
ไพศาลวัฒนาการณ ์

ทอ ตัดเย็บ เสื้อผ้า
บุรุษ สตรี จากผ้า
พื้นเมือง 

25 
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2. กลุ่มเศรษฐกิจชุมชนพึ่งตนเอง (กองทุนหมุนเวียน หมู่บ้านละ 100,00.- บาท) 

 

        2.5.7 ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 
 1) การนับถือศาสนา ประชาชนตำบลนางาม นับถือ ศาสนาพุทธ  

   จำนวนวัด/สำนักสงฆ์ รวมทั้งหมด 19 แห่ง ดังนี้  
1. วัดบ้านโนนสวรรค์           2. วัดป่านายอนายอน้อย    
3. วัดบ้านนายอน้อย     4. วัด ป่าบุญญาราม(วัดหนองเขียว)   
5. วัดนายอภิรมย์ ม.10              6. วัดป่าทุ่งนาหอย    
7. วัดป่าสุคนธรักษ์    8. วัดค่ายเสรี   
9. วัดโพธิ์สวรรค์                      10.วัดสวรรค์ทอง   
11.วัดเกษตราราม                    12.วัดบ้านสร้างแป้น   
13.วัดศรีสำโรง                        14.วัดบ้านโนนคำ   
15.วัดป่าเทพวันวนาราม             16.วัดป่ากุดแดง   

ลำดับ
ที ่

ชื่อกลุม่ ที่ทำการกลุ่ม ประธาน
กลุ่ม 

กิจกรรม
กลุ่ม 

จำนวน
สมาชกิกลุม่ 

1 กลุ่มสตรีทอผา้บ้านดอนสวัสดิ์ หมู ่10  บ้านดอนสวัสดิ์ ม.10    

2 กลุ่มสตรีทอผา้บ้านนายอ หมู่ 6  บ้านนายอ ม.6    

3 กลุ่มออมทรัพยเ์พื่อการผลิต บ้านนายอน้อย หมู่ 2 บ้านนายอน้อย ม.2    

4 กลุ่มเลี้ยงไก่บ้านสร้างแป้น หมู่ 5 บ้านสร้างแป้น ม.5    

5 กลุ่มส่งเสรมิพัฒนาอาชีพบ้านนางาม หมู่ 13 บ้านนางาม ม.13    

6 กลุ่มออมทรัพยเ์พื่อการผลิตบ้านนางามเหนือ หมู่ 3 บ้านนางามเหนือ ม.3    

7 กลุ่มปลูกพริกบ้านนางามใต้ หมู่ 4 บ้านนางามใต้ ม.4    

8 กลุ่มทอผ้าบ้านน้อยพัฒนา หมู่ 12 บ้านน้อยพัฒนา ม.12    

9 กลุ่มออมทรัพย์บ้านนายอน้อย หมู่ 14 บ้านนายอน้อย ม.14    

10 กลุ่มส่งเสรมิการเกษตร บ้านโนนคำ หมู่ 8 บ้านโนนคำ ม.8    

11 กลุ่มออมทรัพยเ์พื่อการผลิตบ้านสร้างแป้น หมู่ 11 บ้านสร้างแป้น ม.11    

12 กลุ่มเกษตรนาข้าวบ้านค่ายเสรี หมู่ 9 บ้านค่ายเสรี ม.9    

13 กลุ่มออมทรัพย์บ้านดอนกกโพธิ์ หมู่ 7 บ้านดอนกกโพธิ์ ม.7    

14 กลุ่มทอผ้าพื้นเมืองบ้านโนนสวรรค์ หมู่ 1 บ้านโนนสวรรค์ ม.1    
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17.วัดทุ่งสามัคคีธรรม                   18.สำนักสงฆ์โนนคำ   
19.สำนักสงฆ์พรหมนิมิต     

      2) ประเพณีและงานประจำปี 
         ประเพณีที่จัดเองโดยประชาชนชาวตำบลนางาม  
            ประเพณีสู่ขวัญข้าว จะมีขึ้นใน เดือน 3 ขึ้น 3 ค่ำ จะมีการเอาขวัญข้าว “ขึ้นเล้าหรือยุ้งฉาง”
จะมีการประดับประตูเล้าด้วยผ้าซิ่น ผ้าขาวม้าเวลาเอาข้าวขึ้นเล้าจะเอาใบคูณ ใบยอ มาประดับข้าวในเล้าเพ่ือ
เป็นการบูชาเป็นการเสริมบารมีให้ข้าวและเป็นประเพณีสืบทอดกันมาแต่โบราณ  “เป็นฮีตสิบสอง ครองสิบสี่ 
ของคนอีสานที่ต้องเฮ็ดทุกปี  
            ประเพณีการทำบุญข้าวประดับดิน เป็นประเพณีหนึ่งในฮีตสิบสอง นิยมทำกันในวันแรม 14 
ค่ำ เดือนเก้า หรือที่เรียกว่า บุญเดือนเก้า บุญข้าวประดับดิน เป็นบุญที่ทำเพื่ออุทิศส่วนกุศลให้แก่ เปรตหรือ
ญาติมิตรที่ตายไปแล้ว ข้าวประดับดิน ได้แก่ ข้าวและอาหารคาวหวานพร้อมหมากพลู บุหรี่ที่ห่อด้วยใบตอง 
กล้วย นำไปวางไว้ตามใต้ต้นไม้แขวนไว้ตามกิ่งไม้ตามบริเวณกำแพงวัดบ้างหรือวางไว้ตามพื้นดิน  เรียกว่า                      
"ห่อข้าวน้อย" พร้อมกับเชิญวิญญาณของญาติมิตร นำภัตตาหารไปถวายแด่พระภิกษุ สามเณร แล้วอุทิศส่วน
กุศลแก่ผู้ตายโดยหยาดน้ำ (กรวดน้ำ) ไปให้ด้วย 
           ประเพณีการทำบุญข้าวสาก นิยมทำในวันขึ้น 15 ค่ำ เดือน 10 เป็นประจำทุกปี ที่เรียกว่า 
“บุญข้าวสาก” เนื่องจากเมื่อจัดทำข้าวปลาอาหาร และเครื่องไทยทานต่าง ๆ อุทิศให้ผู้ล่วงลับไปแล้ว จะทำ
สากหรือสลากมีคำอุทิศส่วนกุศลใส่กระดาษบันทึกชื่อ ผู้มีจิตศรัทธาบริจาคและความประสงค์ว่าจะบริจาคทาน
ให้แก่ผู้ใดโดยบอกชื่อผู้ที่จะมารับส่วนกุศลด้วย 
            งานประเพณีบุญมหาชาติ หมู่บ้านที่จัดเป็นประจำปี เช่น ม. 6 ม.10 ม. 12  
            3) ประเพณีที่จัดโดยหน่วยงานราชการ (องค์การบริหารส่วนตำบลนางาม ) 
       ประเพณีหล่อเทียนเข้าพรรษา–แห่เทียนเข้าพรรษา 
       ประเพณีแห่สงกรานต์  

 4) ภูมิปญัญาท้องถิ่น  ภาษาถิ่น 
ชาวตำบลนางาม จะพูดภาษาถิ่น คือภาษา ลาวญ้อ  ผู้ไทย   

ภาษาญ้อ  ( ม.1- 3-4 -13 - 5- 11 8- 9 )  
  ภาษาผู้ไทย(ม. 2-14 6-10-12 -8 ) 

สำเนียงพูดมีความแตกต่างกันตามชาติพันธ์ของแต่ละหมู่บ้าน    
       ภูมิปัญญาท้องถิ่น          

                ด้านจักรสาน จาก ต้นกก ต้นผือ ไม้ไผ่  นางครไท เทพคำราม  

                 ด้านสมุนไพรพื้นบ้าน นายเมย รามฤทธิ์  

สินค้าพื้นเมือง และของที่ระลึก 
               ผ้าพื้นเมืองทอมือ   ของ หมู่ 8 บ้านโนนคำ   
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               พริกสด  พริกแห้ง พริกแปรรูป   แหล่งพริกตำบลนางาม (สร้างแป้น นางาม ค่ายเสรี  
ดอนกกโพธิ์)           

 
        2.5.8 ทรัพยากรธรรมชาติ 

 1) แหล่งน้ำ รายละเอียดข้อมูลแหล่งน้ำในเขต จำนวน 74 แหล่ง ต.นางาม  อ.เรณูนคร  จ.นครพนม  
(จากกองช่าง อบต.นางาม) ดังนี้ 

ม.1 จำนวน 3 แหล่ง, ม.2 จำนวน 8 แหล่ง, ม.3 จำนวน 5 แหล่ง, ม.4 จำนวน 10 แหล่ง,ม.5 จำนวน  
2 แหล่ง, ม.6 จำนวน 2 แหลง่, ม.7 จำนวน 6 แหล่ง, ม.8 จำนวน 7 แหล่ง, ม.9 จำนวน 5 แหล่ง, ม.10 
จำนวน 4 แหล่ง, ม.11 จำนวน 3 แหล่ง, ม.12 จำนวน 5 แหล่ง, ม.13 จำนวน 2 แหล่ง, ม.14 จำนวน 3 แหล่ง  
           2) ป่าไม้  

พ้ืนที่ตำบลนางาม  ลักษณะภูมิภาคจะเป็นพ้ืนที่ราบทุ่งนาป่าไม้จะเป็นลักษณะป่าไม้ตามหัวไร่ปลายนา 
และป่าช้าสาธารณะ  
       
2.6 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  

จากการศึกษาและรวบรวมงานวิจัยที่เกี่ยวข้องพบว่า  มีงานวิจัยที่ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ
วัดความพึงพอใจการให้บริการประชาชน  โดยค่าสถิติที่ใช้คือ  ความถ่ี  ร้อยละ  และค่าเฉลี่ย ดังนี้  

สุกัญญา  โอภากุล (2544) ได้ศึกษาประสิทธิภาพการให้บริการประชาชนศึกษาเฉพาะกรณีงานของ
ฝ่ายทะเบียน  สำนักงานเขตบางเขน  พบว่า  ความสัมพันธ์ระหว่างคุณสมบัติของประชาชนที่แตกต่างในด้าน
เพศ อายุ ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได้  ช่วงเวลาการมาติดต่อขอรับบริการวันที่มาติดต่อขอรับบริการและ
ด้านความสัมพันธ์ส่วนตัวกับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานจะประเมินการให้บริการไม่แตกต่างกันส่วนความสัมพันธ์
ระหว่างลักษณะงานที่มาติดต่อขอรับบริการที่แตกต่างกันจะประเมินการให้บริการแตกต่างกัน  
 กิตติพงษ์  ขลิบแย้ม (2541)  ศึกษาการให้บริการของสำนักงานเขตกรุงเทพมหานคร  ศึกษากรณี   
สำนักงานเขตจตุจักร  พบว่า   ประชาชนผู้มาบริการจากสำนักงานเขตจตุจักรมีความพึงพอใจในการให้บริการ
ของสำนักงานอยู ่ในระดับปานกลาง  เพศที่แตกต่างกัน  มีความพึงพอใจที่แตกต่างกันในด้านระบบการ
ให้บริการ  กระบวนการให้บริการและเจ้าหน้าที่ให้บริการ  อาชีพ  สถานภาพ  สถานที่ทำงานและการศึกษา
ของผู้รับบริการที่แตกต่างกันไม่มีความแตกต่างกัน  ในความพึงพอใจของผู้รับบริการนอกจากนี้ยังพบว่า  
ปัญหาชุมชนและความต้องการบริการสาธารณะของผู้รับบริการที่แตกต่างกันในความพึงพอใจของผู้รับบริการ
และไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ภัควดี แก้วคูณ (2544) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ  ด้านงานทะเบียนราษฎร 
: ศึกษาเฉพาะกรณี เทศบาลนครอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของประชาชน
ที่มาติดต่องานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนครอุบลราชธานี  ได้แก่ ความคิดเห็นต่อปัจจัยที่ก่อให้เกิดความพึง
พอใจต่อการให้บริการในด้านระบบการให้บริการ อาคารสถานที่ การประชาสัมพันธ์และการให้บริการของ
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เจ้าหน้าที่ ส่วนปัจจัยที่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนที่มาติดต่องานทะเบียนราษฎรของเทศบาลนคร
อุบลราชธานี ได้แก่ เพศ อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้และสถานภาพการสมรส 

ศุภรักษ์ เส็มหมัด (2544) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการบริหารงานขององค์การบริหาร          
ส่วนตำบล : กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนตำบลเกะรอ อำเภอรามัน จังหวัดยะลา ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัย      
ที่เกี่ยวข้องกับระดับความพึงพอใจต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนตำบล ได้แก่ รายได้ อาชีพ และ
ระดับความรู้ความเข้าใจในการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนตำบล อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ส่วนอายุ เพศ ระดับการศึกษา และสถานภาพทางสังคมที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริหารงานของ
องค์การบริหารส่วนตำบลที่ไม่แตกต่างกัน 

สิริชล  สมพันธ์ (2551)  รายงานผลการศึกษาการประเมินคุณภาพการให้บริการของสำนักงานที่ดิน
จังหวัดลำพูน  จากกลุ่มตัวอย่าง 360 คน  พบว่า  ความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการของสำนักงาน
ที่ดินจังหวัดลำพูนโดยรวมมีคุณภาพสูงมากเมื่อพิจารณาคุณภาพบริการแต่ละด้าน  พบว่า  ด้านประสิทธิภาพ  
ด้านคุณภาพ  ด้านความเสมอภาค  ด้านความเป็นธรรม ด้านสนองความต้องการด้านความสะอาดสบายและ
ด้านความพร้อมการให้บริการมีระดับคุณภาพการให้บริการสูงมากส่วนด้านความทั่วถึงด้านสนองตอบความพึง
พอใจและด้านความต่อเนื ่องมีระดับคุณภาพการให้บริการสูงปัจจัยทางด้านการศึกษาและอา ชีพไม่มี
ความสัมพันธ์กับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของสำนักงานที่ดินจังหวัดลำพูน ปัญหาและ
อุปสรรคที่พบจากการรับบริการของสำนักงานที่ดินจังหวัดลำพูนแบ่งเป็นด้านอาคารสถานที่  คือ  ที่จอดรถมีไม่
เพียงพอกับความต้องการของประชาชนรวมทั้งระบบการจอดรถไม่เป็นระเบียบ ด้านการให้บริการ คือ                           
มีเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการมีจำนวนน้อยจุดให้บริการมีไม่เพียงพอทำให้การให้บริการเป็นไปด้วยความล่าช้าสำหรับ
ปัญหาอื่น ๆ คือ ประชาชนไม่ข้าใจเกี่ยวกับการจัดเตรียมด้านเอกสารและข้ันตอนการทำงาน 

วนิดา  ด้วงอิน (2550)  รายงานผลการศึกษาการประเมินคุณภาพการให้บริการของสำนักงานพัฒนา
ชุมชน  อำเภอสันกำแพง  จังหวัดเชียงใหม่ จากกลุ่มตัวอย่าง 195 คน  พบว่า  การประเมินคุณภาพการ
ให้บริการของสำนักงานพัฒนาชุมชน  อำเภอสันกำแพง  จังหวัดเชียงใหม่  โดยภาพรวมมีคุณภาพในการ
ให้บริการอยู่ในระดับมาก กลุ ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านกระบวนการให้ความรู ้แก่
ประชาชนการส่งเสริมและพัฒนาระบบการบริหารจัดการชุมชนให้เกิดความเข้มแข็งและพ่ึงตนเองได้พึงพอใจใน
พฤติกรรมการแสดงออกในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่มีความเต็มใจยิ้มแย้มเป็นกันเองไม่ถือตัวเป็นพฤติกรรม
ที่ผู้มารับบริการมีความรู้สึกอบอุ่นใจทุกครั้งที่มารับบริการ 

วริศรา  คงเดิม (2550)  รายงานผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
สำนักงานประกันจังหวัดพังงาน พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการอยู่ในระดับความพอใจมากเมื่อ
พิจารณาเป็นด้าน  พบว่า ความพึงพอใจในระดับมากทุกด้านโดยประชาชนมีความพึงพอใจในด้านข้อมูล
ข่าวสารเป็นอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ ด้านผู้ให้บริการ  ด้านสิ่งอำนวยความสะดวกและด้านกระบวนการเป็น
อันดับที่สองสามและสี่ตามลำดับ  ส่วนด้านสถานที่เป็นอันดับสุดท้าย 
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