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บทที่ 2
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการของระบุหน่วยงาน อำเภอ...........................                 จังหวัด............................ ผู้ประเมินได้ศึกษาและรวบรวมเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังนี้
1. ความหมาย และหน้าที่ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
2. แนวคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ
3. แนวคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับการบริการ
4. บริบทของระบุหน่วยงาน
5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
1. ความหมาย และหน้าที่ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
การปกครองท้องถิ่น คือ การที่รัฐบาลให้อำนาจแก่การปกครองส่วนท้องถิ่นในการตัดสินใจและบริหารงานได้อย่างอิสระ แต่ต้องอยู่ภายใต้กฎหมายรัฐธรรมนูญ โดยที่รัฐบาลจะคอยติดตามผลงานความคืบหน้าอย่างต่อเนื่องและเป็นระบบการบริหารงานของท้องถิ่นมีการจัดเป็นองค์การ             มีเจ้าหน้าที่ซึ่งประชาชนเป็นผู้เลือกตั้งขึ้นมาเป็นบางส่วนหรือทั้งหมดโดยให้ประชาชนปกครองกันเอง มี 4 รูปแบบ คือ 
1. องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) มีโครงสร้างบริหาร คือ สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด และ นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด โดยมี ผู้ว่าราชการจังหวัด เป็นผู้กำกับดูแล
2.  เทศบาล มีโครงสร้างบริหาร คือ สภาเทศบาล และนายกเทศมนตรี โดยมีผู้ว่าราชการจังหวัด เป็นผู้กำกับดูแล
3. องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) มีโครงสร้างบริหาร คือ สภาองค์การบริหารส่วนตำบล และ นายกองค์การบริหารส่วนตำบล โดยมี นายอำเภอเป็นผู้กำกับดูแล
4. การบริหารราชการส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ ที่มีฐานะเป็นทบวงการเมืองและนิติบุคคล    มี 2 แห่งคือกรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา
4.1. กรุงเทพมหานคร มีโครงสร้างบริหารคือผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร สภากรุงเทพ มหานครและสภาเขต
4.2 เมืองพัทยา มีโครงสร้างบริหารคือ สภาเมืองพัทยา นายกเมืองพัทยา ปัจจุบันรูปแบบการปกครองท้องถิ่นของไทยทุกรูปแบบ ใช้การเลือกตั้งผู้บริหารท้องถิ่นโดยตรงทั้งสิ้น
          หน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
อำนาจหน้าที่ของเทศบาลตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 (แก้ไขเพิ่มเติมจนถึงฉบับที่ 12) พ.ศ. 2546 มาตรา 50 และมาตรา 51 
มาตรา 50 ภายใต้บังคับแห่งกฎหมายเทศบาลตำบล มีหน้าที่ต้องทำในเขตเทศบาล ดังนี้
1. รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน
2. ให้มีและบำรุงรักษาทางบกและทางน้ำ
3. รักษาความสะอาดของถนน หรือทางเดินแลที่สาธารณะ รวมทั้งการกำจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล
4. ป้องกันและระงับโรคติดต่อ
5. ให้มีเครื่องใช้ในการดับเพลิง
6. ให้ราษฎรได้รับการศึกษาอบรม
7. ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ
8. บำรุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 
9. หน้าที่อื่นตามที่กฎหมายบัญญัติให้เป็นหน้าที่ของเทศบาล
มาตรา 51 ภายใต้บังคับแห่งกฎหมายเทศบาลอาจทำกิจการใดใด ในเขตเทศบาล ดังนี้

1. ให้มีน้ำสะอาด หรือ การประปา
2. ให้มีโรงฆ่าสัตว์
3. ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและท่าข้าม
4. ให้มีสุสานและฌาปนสถาน
5. บำรุงและส่งเสริมการทำมาหากินของราษฎร
6. ให้มีและบำรุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอื่น
7. ให้มีและบำรุงทางระบายน้ำ
8. เทศพาณิชย์
ตามพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครอง            ส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2542 มาตรา 16 มีดังนี้ 

ด้านโครงสร้างพื้นฐาน  มีภารกิจที่เกี่ยวข้อง ดังนี้

1. การจัดให้มีและบำรุงรักษาทางบกทางน้ำ และทางระบายน้ำ (มาตรา 16 (2) มาตรา 50 (2)  และมาตรา 51 (8) 

2. การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอื่นๆ (มาตรา 16 (4) และมาตรา 51 (1) , (7)) 

3. การสาธารณูปการ (มาตรา 16 (5) และมาตรา 51 (3) , (4))

4. การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร (มาตรา 16 (26))

5. การควบคุมอาคาร (มาตรา 16 (28))

ด้านส่งเสริมคุณภาพชีวิต  มีภารกิจที่เกี่ยวข้อง ดังนี้

1. การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ(มาตรา16(3) และมาตรา 51(3))


2. การจัดการศึกษา (มาตรา 16 (9) และมาตรา 50 (6)

3. การส่งเสริมกีฬา (มาตรา 16 (14))

4. การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง (มาตรา 16 (17))

5. การกำจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ำเสีย (มาตรา 16 (18) และมาตรา 50 (3))

6. การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการพยาบาล (มาตรา 16 (19))

7. การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ (มาตรา 16 (21))

8. การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์ (มาตรา 16 (22) และมาตรา 51 (2))

9. การป้องกันและระงับโรคติดต่อ (มาตรา 50 (4))

10. ให้มีและบำรุงสถานที่ทำการพิทักษ์รักษาคนไข้ (มาตรา 51 (6))
           ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย  มีภารกิจที่เกี่ยวข้อง ดังนี้
1. การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส และผู้พิการ (มาตรา 16 (10) และมาตรา 50 (7))
2. การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัด และการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย (มาตรา 16 (12))
3. การจัดให้มีและควบคุมสุสาน และฌาปณสถาน (มาตรา 16 (20) และมาตรา 51 (4))
4. การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อยและการอนามัย โรงมหรสพ และสาธารณะอื่นๆ (มาตรา 16 (24))
5. การผังเมือง (มาตรา 16 (27))
7. การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (มาตรา 16 (29) และมาตรา 50 (5))
8. การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน (มาตรา 16 (29) และมาตรา 50 (1))
ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว มีภารกิจที่เกี่ยวข้อง ดังนี้
1. การจัดทำแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง (มาตรา 16 (1))
2. การส่งเสริม การฝึก และประกอบอาชีพ (มาตรา 16 (6))
3. การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน (มาตรา 16 (7))
4. การส่งเสริมการท่องเที่ยว (มาตรา 16 (8))
5. บำรุงและส่งเสริมการทำมาหากินของราษฎร (มาตรา 51 (5))
6. เทศพาณิชย์ (มาตรา 51 (9))

ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดล้อม  มีภารกิจ              ที่เกี่ยวข้อง ดังนี้

การจัดการ การบำรุงรักษาและการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดินทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม (มาตรา 16 (24))
ด้านการศาสนา ศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น   มีภารกิจที่เกี่ยวข้อง ดังนี้

บำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น (มาตรา 16 (11) และมาตรา 50 (8)) 
ด้านการบริการจัดการและการสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีภารกิจที่เกี่ยวข้อง ดังนี้

1. การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน (มาตรา 16 (15))

2. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น (มาตรา 16 (16))
2.  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ
2.1  ความหมายของความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจหรือความพอใจตรงกับคำในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” ได้มีผู้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ดังนี้
           วารุณี ภาชนนท์ (2551: 8-9) ได้ศึกษาทฤษฎีมาสโลว์ (Maslow’s Hierarchy of Needs) นักจิตวิทยาชาวอังกฤษ ซึ่งเป็นทฤษฎีหนึ่งที่ได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวาง ได้เห็นว่ามนุษย์         ถูกกระตุ้นจากความปรารถนาที่จะได้ครอบครองความต้องการเฉพาะอย่าง ซึ่งความต้องการนี้เขาได้ตั้งสมมุติฐานเกี่ยวกับความต้องการของบุคคลไว้ดังนี้ 
1. บุคคลย่อมมีความต้องการอยู่เสมอและไม่สิ้นสุดตราบที่ยังมีชีวิตอยู่ ซึ่งความต้องการใดได้รับการตอบสนองแล้วจะไม่เป็นแรงจูงใจสำหรับพฤติกรรมนั้นอีกต่อไป และถ้า
ความต้องการใดที่ยังไม่ได้รับการตอบสนองจึงจะมีอิทธิพลจูงใจต่อไป
2. ความต้องการของคนซ้ำซ้อนกัน บางทีความต้องการหนึ่งได้รับการตอบสนองแล้วยังไม่สิ้นสุดก็เกิดความต้องการด้านอื่นขึ้นอีก 
3. ความต้องการของบุคคลจะเรียงเป็นลำดับขั้นจากต่ำไปหาสูงตามลำดับความสำคัญ       เมื่อต้องการระดับต่ำได้รับการตอบสนองแล้ว บุคคลก็จะให้ความสนใจกับความต้องการระดับสูงต่อไป มาสโลว์ได้แบ่งระดับความต้องการของมนุษย์ออกเป็น 5 ลำดับ ดังนี้
3.1 ความต้องการทางร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการเบื้องต้น     เพื่อความอยู่รอดของชีวิต เช่น การต้องการในเรื่องของอาหาร น้ำ อากาศเครื่องนุ่งห่ม  ยารักษาโรค ที่อยู่อาศัย ความต้องการทางเพศ ความต้องการทางด้านร่างกายจะมีอิทธิพลต่อความต้องการของตนก็ต่อเมื่อความต้องการทั้งหมดของคนยังไม่ได้รับการตอบสนอง
3.2 ความต้องการความปลอดภัยหรือความมั่นคง (Security of Safe Needs) ถ้าหากความต้องการทางด้านร่างกายได้รับการตอบสนองตามสมควรแล้ว มนุษย์ก็จะมีความต้องการในขั้นต่อไปที่สูงขึ้น คือ เป็นความรู้สึกที่ต้องการความปลอดภัยหรือมั่นคงในปัจจุบันและอนาคต ซึ่งรวมถึงความก้าวหน้าและความอบอุ่นใจ เช่น ความต้องการความปลอดภัยจากอันตรายต่างๆ ความมั่นคงทางด้านเศรษฐกิจ ความมั่นคงในหน้าที่การงาน เป็นต้น
3.3 ความต้องการทางสังคม (Social of Belonging Needs) ภายหลังจากที่คนได้รับการตอบสนองในสองขั้นดังกล่าวแล้ว ก็จะมีความต้องการที่สูงขึ้นคือ ความต้องการทางสังคม เป็นความต้องการเกี่ยวกับการอยู่ร่วมกันในสังคมและได้รับการยอมรับจากเพื่อน จากคนในสังคม ซึ่งมีความรู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่มทางสังคมเสมอ
3.4 ความต้องการที่จะได้รับการยกย่องนับถือ (Self Actualization) เป็นความต้องการ ให้คนอื่นยกย่องให้เกียรติและเห็นความสำคัญของตน อยากเด่นในสังคมรวมถึงความสำเร็จความรู้ ความสามารถ ความเป็นอิสระและเสรีภาพ  
3.5 ความต้องการความสำเร็จในชีวิต (Self Actualization) เป็นความต้องการระดับสูงสุดของมนุษย์ส่วนมาก จะมีความอยากจะเป็นอยากจะได้ตามความคิดของคนหรือต้องการจะเป็นมากกว่าที่ตัวเองเป็นอยู่ในขณะนั้น
 ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2553: 25) ให้ความเห็นว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อการทำงานในทางบวก เป็นความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและได้ผลตอบแทนคือ ผลที่เป็นความพึงพอใจที่ทำให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมั่น และมีขวัญกำลังใจที่จะทำงาน ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทำงาน รวมทั้งส่งผลต่อความสำเร็จและการบรรลุเป้าหมายขององค์กร
จิตตินันท์  เดชะคุปต์ และคณะ (2555:12) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นภาวการณ์ที่แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้จากสิ่งที่ได้รับจากการบริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่คาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น
น้ำลิน เทียมแก้ว (2556: 7) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกชอบ หรือพอใจที่มีต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือต่อองค์ประกอบและสิ่งจูงใจในด้านต่างๆ ซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจ ส่งผลให้มีทัศนคติที่ดี เมื่อได้รับการตอบสนองตามความต้องการของตนเอง
ศราวนี แดงไสว. (2556) กล่าวว่าโดยทั่วไปการประเมินความพึงพอใจมี 2 ด้านคือความ     พึงพอในการท้างาน และความพึงพอใจในการบริการ ซึ่งในด้านนี้เป็นความคิด ทัศนคติที่ไม่สามารถมองเห็นได้ อยู่ในรูปของนามธรรม การที่จะวัดว่าผู้บริโภคมีความพึงพอใจหรือไม่นั้น สามารถวัดได้โดยให้พวกเขาแสดงความคิดเห็น ความคิดเห็นเหล่านั้นต้องตรงกับสิ่งที่พวกเขารู้สึกจริง จึงจะสามารถวัดเป็นความรู้สึกพึงพอใจได้       
ณีรนุช นรินทร์ (2557: 13) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน หมายถึง ความรู้สึกพอใจ ชอบใจ สนใจ มีเจตคติที่ดี และมีความตั้งใจที่จะปฏิบัติงาน โดยมีองค์ประกอบและ สิ่งจูงใจ    ในด้านต่างๆ ของหน่วยงาน และผู้ปฏิบัติงานนั้นได้รับการตอบสนองความต้องการของเขา เมื่อบุคคลมีความรู้สึกหรือเจตคติที่ดีต่อการทํางาน จะมีผลให้เกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงานก็จะปฏิบัติงานด้วยความเต็มใจ เต็มกําลังความสามารถ จะส่งผลให้การบริหารงานของหน่วยงาน หรือองค์การได้ผลตามวัตถุประสงค์ และเป้าหมายของหน่วยงานหรือองค์การ

โสพิณ ปั้นกาญจนโต (2550) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นทัศนคติหรือความรู้สึกดีที่ผู้รับบริการแสดงออกถึงความพอใจในทิศทางที่เป็นบวกเมื่อได้รับผลประโยชน์ในด้านจิตใจและวัตถุและจะแสดงออกในทิศทางลบเมื่อเกิดความไม่พอใจ ซึ่งเกิดจากสิ่งเร้าที่เป็นตัวกระตุ้นภายในความพึงพอใจในด้านบริการคือ ความรู้สึกของอารมณ์ที่เป็นสุขซึ่งได้รับจากการบริการทั้งด้านการจัดการที่ดี      ความสะดวก การบริการที่เสมอภาค ถูกต้อง รวดเร็ว
สมหมาย เปียถนอม (2551: 4-6) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกนึกคิดหรือทัศนคติ   ที่มีลักษณะเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ เมื่อบุคคลได้รับการตอบสนองความต้องการจะเกิดความรู้สึกที่เป็นสุข และความพึงพอใจเป็นสิ่งที่กำหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของบุคคลที่มีผลต่อการเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรมนั้นๆ
นิตยา จุ้ยนา. (2550: 8) ให้ความเห็นว่า ความพึงพอใจในการทำงานเป็นสิ่งสำคัญที่ทำให้ งานบรรลุผลสำเร็จ ความพึงพอใจในงานจึงช่วยเสริมความรู้สึกมีคุณค่าให้แก่คนงานได้ นอกจากนั้นการทำให้คนงานมีความพึงพอใจในการทำงานยังอาจช่วยลดความเป็นปฏิปักษ์ต่องาน ของคนงานด้วยการเป็นปฏิปักษ์ต่องานจะเป็นผลเสียต่อองค์กรเพราะคนงานจะแสดงออกซึ่งความ เป็นปฏิปักษ์ด้วยวิธีการต่างๆ เช่น การขาดงาน การลาออกจากงานเป็นต้นซึ่งจะทำให้ความสามารถ ในการปฏิบัติงานของคนงานลดลง การสร้างความพึงพอใจจึงเป็นสิ่งสำคัญเพราะนอกจากจะช่วยให้คนงานปฏิบัติหน้าที่ด้วยความตั้งใจและรู้สึกว่าชีวิตของตนมีคุณภาพแล้วยังช่วยลดแนวโน้ม ปรากฏการณ์อัน เกิดจากการเป็นปฏิปักษ์ต่องานของคนงานด้วย
Wilson (2008) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้านำไปสู่ความต้องการของลูกค้าความจงรักภักดีคำแนะนำที่ดี และนำไปสู่การชื้อสินค้าซ้ำ
       จากความหมายของความพึงพอใจดังกล่าวจะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น หรือทัศนคติของบุคคลที่เป็นผู้รับบริการและได้รับการตอบสนองที่ตรงกับความคาดหวังหรือดีเกินกว่าความคาดหวังของบุคคล
2.2  การวัดความพึงพอใจ 
การวัดความพึงพอใจ เป็นการวัดความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดในลักษณะหนึ่งลักษณะใด การที่เราจะทราบว่าบุคคลนั้นมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออก     ที่ค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดความพึงพอใจได้โดยตรง การที่จะวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จริงจึงจะสามารถวัดความพึงพอใจที่แท้จริงได้ มีนักวิชาการ    ได้ให้ทัศนะเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจไว้หลายท่าน ดังนี้
Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988 (อ้างในปราณี เอี่ยมละออภักดี, 2550)         ได้กล่าวถึง การวัดคุณภาพบริการ (SERVQUAL) ในกระบวนการของการให้บริการสิ่งที่ธุรกิจคาดหวัง คือ ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการบริการที่ได้รับ ดังนั้นเพื่อให้ผู้ใช้บริการรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการ ธุรกิจสามารถพิจารณาตัวชี้วัดคุณภาพของบริการ ซึ่งสรุปได้ดังนี้
1) ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความสามารถ ทักษะ และความรู้ของผู้ให้ บริการ และสามารถใช้สิ่งเหล่านั้นในการดําเนินการด้านบริการ 

2) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสม่ำเสมอในการบริการได้อย่างถูกต้อง     เป็น ที่น่าเชื่อถือหรือเป็นที่ไว้วางใจของผู้รับบริการ 

3) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมที่จะให้บริการเพื่อเป็นการตอบสนองลูกค้าได้ตรงเวลาหรือภายในเวลาที่ลูกค้าต้องการ 

4) ความเข้าถึงได้ (Accessibility) หมายถึง ผู้รับบริการสามารถที่จะติดต่อกับผู้ให้บริการ     ได้สะดวก 

5) ความเข้าใจผู้รับบริการ (Understanding) หมายถึง ผู้ให้บริการจะต้องมีความเข้าใจ ความต้องการของผู้รับบริการและพร้อมที่จะเสนอตอบความต้องการดังกล่าว 

6) การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง ผู้รับบริการจะต้องเป็นผู้ฟังถึงปัญหา   ของผู้รับบริการและมีความสามารถที่จะแจ้งให้เกิดความเข้าใจได้กล่าวอีกนัยหนึ่งได้ว่า ผู้ให้บริการ  ต้องเข้าใจภาษาของผู้รับบริการเพื่อจะได้สื่อสารระหว่างกันได้เข้าใจและเกิดความพึงพอใจที่จะรับบริการต่อไป 

7) ความไว้วางใจ (Creditability) หมายถึง ผู้ให้บริการควรให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ ไม่ปิดบัง แต่ต้องโปร่งใสตรวจสอบได้ 

8) ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การให้บริการด้วยความปลอดภัยต่อผู้รับบริการ      ทั้งทางด้านกายภาพและการเงิน 

9) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายความรวมถึง มารยาทที่ดีงาม ความอ่อนน้อม    การพูดจาที่ไพเราะ ความเป็นมิตร และความเอาใจใส่ดูแลเป็นอย่างดีในขณะที่ให้บริการผู้รับ 
10) การจับต้องได้ (Tangibility) หมายความรวมถึง เครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการ  บุคลิกภาพและการแสดงออกของผู้ให้บริการ สิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ เป็นต้น
อัจฉรา บุญชุม (2559: 10) ความพึงพอใจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ความรู้สึกของผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ไม่ว่าจะเป็นความประทับใจหรือไม่ประทับใจภายหลังจากการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการโดยเปรียบเทียบกับความคาดหวังที่มีต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการ       ดังความสัมพันธ์ 
     ความพึงพอใจลูกค้า = ความคาดหวัง – บริการที่ได้รับ 
โยธิน แสวงดี. (2551: 9). กล่าวว่า มาตรวัดความพึงพอใจสามารถกระทำได้หลายวิธี ได้แก่ 
1. การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลาย โดยให้กลุ่มบุคคลที่ต้องการวัดแสดงความคิดเห็นลงในแบบสอบถามที่กำหนด เพื่อต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถทำได้ในลักษณะที่กำหนดคำตอบให้เลือกหรือตอบคำถามอิสระ คำถามดังกล่าวอาจถามความพึงพอใจในด้านต่างๆ เช่น การบริหารและการควบคุมงาน และเงื่อนไขต่างๆ เป็นต้น
2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคความชำนาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์และวิธีการที่ดีจึงจะทำให้ผู้ตอบคำถามตอบตามข้อเท็จจริง ได้ข้อมูลที่เป็นจริงได้ 
3. การสังเกต เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูด กิริยาท่าทาง วิธีนี้จะต้องอาศัยการกระทำอย่างจริงจังและการสังเกตอย่างมีระเบียบแบบแผน
จะเห็นได้ว่า การวัดความพึงพอใจต่อการให้บริการนั้นสามารถกระทำได้หลายวิธี ขึ้นอยู่กับความสะดวก เหมาะสมตลอดจนจุดมุ่งหมายของการวัดด้วย จึงจะส่งผลให้การวัดนั้นมีประสิทธิภาพและน่าเชื่อถือได้
สรุปได้ว่า ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของ ผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการ ซึ่งนับว่าความพึงพอใจทั้งสอง ลักษณะมีความสําคัญต่อการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการดําเนินงานบริการให้ประสบ ความสําเร็จ เพื่อสร้างและรักษาความรู้สึกที่ดีต่อบุคคลทุกคนที่เกี่ยวข้องกับการบริการในด้านความ สะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่และ ปฏิกิริยาตอบสนองการบริการต่อผู้รับบริการ ความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อความหมาย และการปฏิบัติตนในการให้บริการ สิ่งเหล่านี้เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วย ไมตรีจิตของการบริการที่แท้จริง
2.3 ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ
ความพึงพอใจในการบริการมีความสำคัญต่อการดำเนินงานบริการให้เป็นไปอย่างมี ประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะทั่วไป ดังนี้ (เพ็ญนภา จรัสพันธ์, 2557)
 1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ ความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด บุคคลจำเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความต้องการ ส่วนบุคคล ด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอื่นและสิ่งต่างๆ ในชีวิตประจำวันทำให้แต่ละคนมีประสบการณ์การรับรู้เรียนรู้สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไป ในสถานการณ์การบริการก็ เช่นเดียวกัน บุคคลรับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการ ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ หรือคุณภาพของการบริการ ซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่างๆ หากเป็นไปตามความต้องการของผู้รับบริการ     โดยสามารถทำให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีและพึงพอใจในบริการ   ที่ได้รับ เช่น ลูกค้าเข้าไปในร้านอาหารและสั่งอาหารชนิดหนึ่ง พนักงานเสิร์ฟอาหารนำอาหารมาเสิร์ฟอย่างครบถ้วนถูกต้องตามที่ลูกค้าต้องการ ลูกค้าย่อมเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่อการบริการที่ได้รับ     แต่ในทางกลับกันถ้าพนักงานเสิร์ฟนำอาหารมาเสิร์ฟ ไม่ตรงกับที่ลูกค้าต้องการ ไม่ว่าจะเป็น      เพราะเหตุใดลูกค้าย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ 
2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริง   ในสถานการณ์หนึ่ง ในสถานการณ์การบริการ ก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตาม มักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือ         ต่อบริการ ประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใช้บริการ การบอกเล่าของผู้อื่น การรับทราบข้อมูล             การรับประกันบริการจากโฆษณา การให้คำมั่นสัญญาของผู้ให้บริการ เหล่านี้เป็นปัจจัยพื้นฐาน               ที่ผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนที่จะมารับบริการหรือความคาดหวังในสิ่ง ที่คิดว่า     ควรจะได้รับ (Expectations) นี้มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะ ระหว่าง       ผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริง     ในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ หากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามความคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง (Confirmation) กับความคาดหวังที่มีอยู่ ผู้รับบริการ    ย่อมเกิดความพึงพอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงกว่า หรือต่ำกว่านับเป็นการยืนยันที่คลาดเคลื่อน (Un confirmation) จากความคาดหวังดังกล่าว ทั้งนี้ช่วง         ความแตกต่าง (Discrepancy) ที่เกิดขึ้นจะชี้ให้เห็นถึงระดับของความพึงพอใจหรือ ความไม่พึงพอใจมากน้อยได้ ถ้าข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ ถ้าไปในทางลบแสดงถึง   ความไม่พึงพอใจ เช่น ลูกค้าไปทำผมที่ร้านเสริมสวยแห่งหนึ่งและคาดหวังว่าจะ ใช้เวลาสระและ      แต่งทรงประมาณ 1 ชั่วโมง ปรากฏว่าไม่มีลูกค้าอื่นและมีช่างทำผมว่างอยู่หลายคน จึงช่วยกันตกแต่งทรงผมอย่างประณีต ตามที่ลูกค้าต้องการเสร็จภายในเวลารวดเร็วกว่าที่ลูกค้าคาดไว้ หากประเมินความพึงพอใจที่เกิดขึ้น สิ่งที่ลูกค้าได้รับจากการบริการสูงกว่าความคาดหวังที่มีอยู่ (ข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก) แสดงว่าลูกค้าได้รับความพึงพอใจ (สูง) ในสถานการณ์ตรงข้าม ถ้าลูกค้าต้องเสียเวลารอนานกว่าที่คาดไว้ ลูกค้าก็จะเกิดความไม่พึงพอใจได้ (ข้อยืนยันเบี่ยงเบนไป ในทางลบ) 
3. ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับ           ความคาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งเพราะ     ไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แต่ในอีกช่วงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใด แม้ว่าจะเป็นความรู้สึกที่ตรงกัน ข้ามกันก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ ส่วนใหญ่ลูกค้าจะใช้เวลา             เป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่างๆ เช่น ลูกค้าไปซื้อสินค้า                ที่ห้างสรรพสินค้าแห่งหนึ่ง และเลือกซื้อสินค้าที่มีตราผลิตภัณฑ์ที่เชื่อถือได้ ปรากฏว่าสินค้าชำรุด         ใช้งานไม่ได้ทำให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ เมื่อนำสินค้าไปขอเปลี่ยนชิ้นใหม่ พนักงานขายให้การดูแลอย่างดีกล่าวคำขอโทษและเปลี่ยนสินค้าชิ้นใหม่มาให้พร้อมช่วยเหลือทดสอบการทำงาน ทำให้ลูกค้าเปลี่ยนความรู้สึกไม่พึงพอใจเป็นพึงพอใจและยิ่งรู้สึกพึงพอใจมากขึ้นที่พนักงานยอมรับ ข้อบกพร่อง และเอาใจใส่ช่วยเหลือด้วยอัธยาศัยที่ดี
2.4 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ
ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและ ผู้รับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่า ควรจะได้รับและสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหนึ่ง          ซึ่งระดับของความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ความพึงพอใจ     ในการบริการ จะประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 ประการ คือ 
      1) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า ผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับ มีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที่ควร       จะเป็นมากน้อยเพียงใด เช่น แขกที่เข้าพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักที่จองไว้ ลูกค้าที่เข้าไป        ใน ภัตตาคารจะได้รับอาหารตามที่สั่ง ผู้โดยสารจะสามารถเดินทางจากที่หนึ่งไปสู่จุดหมายปลายทาง หนึ่ง หรือลูกค้าธนาคารจะได้รับการช่วยเหลือด้านสินเชื่อ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เป็นผลิตภัณฑ์บริการ     ที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้กับ ลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 
      2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนำเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธี การนำเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่า     จะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาท หน้าที่ และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ ในด้านความ รับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ เช่น พนักงาน โรงแรมต้อนรับแขกด้วยอัธยาศัยไมตรีจิตอันดีและช่วยเหลือแขกเรื่องสัมภาระ พนักงานเสิร์ฟ อาหารรับคำสั่งอาหารด้วยความสุภาพเป็นกันเอง พนักงานธนาคารช่วยชี้แจงระเบียบข้อบังคับ การยื่นขอสินเชื่อด้วยความเอาใจใส่ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วยไมตรีจิตของการบริการที่แท้จริง 
สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่า การรับรู้คุณภาพ          ของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการนำเสนอบริการ    ในวงจรของการให้บริการ ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ซึ่งถ้าตรงกับสิ่งที่ผู้รับบริการมีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ หรือประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการตาม องค์ประกอบดังกล่าว ย่อมนำมาซึ่งความพึงพอใจในการบริการนั้น หากเป็นไปในทางตรงกันข้าม การรับรู้           สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริง ไม่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวัง ผู้รับบริการย่อมเกิดความ           ไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์บริการและการนำเสนอบริการนั้นได้
2.5 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการบริการ อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับในการบริการ กับสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการในแต่ละสถานการณ์       ของการบริการที่เกิดขึ้น ซึ่งความรู้สึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนได้หลายระดับตามปัจจัยแวดล้อม          และเงื่อนไขของการบริการในแต่ละครั้งได้     

    ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีปัจจัยสำคัญๆ ดังนี้ 

    1) ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับบริการ ที่มีลักษณะคุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์การ บริการในการออกแบบผลิตภัณฑ์ ด้วยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจำวัน วิธีการใช้หรือสถานการณ์ที่ลูกค้าใช้สินค้าหรือบริการแต่ละอย่าง และคำนึงถึง คุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วนสำคัญยิ่งในการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

     2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ ผู้รับบริการยอมรับ หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ ตามความเต็มใจที่จะจ่าย (Willingness to pay) ของผู้รับบริการทั้งนี้เจคติของผู้รับบริการที่มีต่อราคาค่าบริการกับคุณภาพของ การบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกันออกไป เช่น บางคนอาจพิจารณาว่าสินค้าหรือบริการที่มี ราคาสูงเป็นสินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพสูง ในขณะที่ลูกค้าบางคนจะพิจารณาราคาค่าบริการตาม ลักษณะความยากง่ายของการให้บริการ เป็นต้น 

     3) สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการย่อม ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ทำเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพื่ออำนวย          ความสะดวกแก่ลูกค้า จึงเป็นเรื่องสำคัญ 

     4) การส่งเสริมแนะบริการ ความพึงพอใจของผู้รับริการเกิดขึ้นได้จากการได้ ยินข้อมูลข่าวสาร หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับ ความเชื่อที่มีอยู่ก็จะรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการ ตามมาได้ 

     5) ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการ ล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทสำคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคำนึงถึงความสำคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่ายเช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกค้าเป็นสำคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ลูกค้าต้องการด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตสำนึกของการบริการ 

    6) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการที่เกี่ยวข้องกับการออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน      การจัดแบ่งพื้นที่เป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ  

    7) กระบวนการบริการ วิธีการนำเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนสำคัญ     ในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผล ให้การปฏิบัติงานบริการแก่ลูกค้า มีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่าง ถูกต้องมีคุณภาพ เช่น การนำเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดการระบบข้อมูลของการสำรองห้องพักโรงแรมหรือสายการบิน การใช้เครื่องฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์ อัตโนมัติในการรับ-โอนสายในการติดต่อองค์กรต่างๆ เป็นต้น
3. แนวคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับการบริการ
3.1 ความหมายของการบริการ
การบริการ (Service) คือ กระบวนการในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ ดังนั้น  การบริการจึงเป็นสิ่งสำคัญในการประกอบธุรกิจบริการ โดยเข้าถึงในสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนนำไปสู่ความพึงพอใจได้ และมีผู้ให้ความหมายของการบริการไว้ดังนี้
วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ได้กล่าวว่า บริการ หมายถึง สิ่งที่ไม่มีตัวตน จับต้องไม่ได้ และเป็นสิ่งที่ไม่ถาวร เป็นสิ่งที่เสื่อมสลายไปอย่างรวดเร็ว บริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผู้ให้บริการ โดยส่งมอบการบริการนั้นไปยังผู้รับบริการ หรือลูกค้า เพื่อใช้บริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือภายใน ระยะเวลาเกือบจะทันทีที่มีการให้บริการ 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการส่งมอบสินค้าที่ ไม่มีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องสามารถ ตอบสนองความต้องการของการของผู้รับบริการจนนําไปสู่ความพึงพอใจได้
 Meesala (2016) ได้กล่าวว่า การให้บริการที่มีคุณภาพสูงเป็นกุญแจสู่ความสำเร็จในการ
ให้บริการอุตสาหกรรม ในยุคปัจจุบันของการแข่งขันที่รุนแรงการเฝ้าติดตามและการปรับปรุงคุณภาพ
การบริการเป็นสิ่งสำคัญอย่างยิ่งสำหรับการพัฒนาประสิทธิภาพและปริมาณธุรกิจ
สุนันทา ทวีผล. (2550: 13). กล่าวถึงการให้บริการ สรุปได้ดังนี้ 

     1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ บริการที่องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่ เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด      ในการเอื้ออำนวยประโยชน์และบริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการดำเนินงานนั้นๆ 

     2. หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ำเสมอ มิใช่ทำๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ  

     3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาค และเท่าเทียมกัน 

     4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ ได้รับ 

     5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระ ยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการ หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป
วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์. (2550). ได้กล่าวว่า การบริการ คือ การปฏิบัติที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีก ฝ่ายหนึ่ง โดยสิ่งที่เสนอให้นั้นเป็นการกระทํา หรือการปฏิบัติการ ซึ่งผู้รับบริการไม่สามารถนําไป ครอบครองได้ 

อดุลย์ จาตุรงคกุล. (2550). ได้กล่าวว่า บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระทําที่ฝ่ายหนึ่ง เสนอให้กับฝ่ายหนึ่ง โดยเป็นสิ่งจับต้องไม่ได้และไม่ทําให้เกิดมีความเป็นเจ้าของแก่บุคคลใดบุคคล หนึ่ง 

Kotler. (2010). ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง ปฏิบัติการใดๆ ที่บุคคลกลุ่มหนึ่งสามารถ นําเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ไม่ได้ส่งผลถึงความเป็นเจ้าของสิ่งใด โดยมี  เป้าหมาย และความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น ทั้งนี้การกระทําดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่ กับสินค้าที่มีตัวตนก็ได้ กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระทําที่ฝ่ายหนึ่งนําเสนอให้กับ อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการดังกล่าวอาจจะเกี่ยวข้องกับสินค้าที่มีสามารถจับต้องได้ หรือไม่สามารถ จับต้องได้เพื่อเป็นการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ จนนําไปสู่ความ        พึงพอใจสูงสุดตาม ความคาดหวัง หรือมากกว่าความคาดหวัง
3.2 ลักษณะของการบริการ 

การบริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ประการซึ่งมีผลต่อการออกแบบการดําเนินงานทางการตลาด ดังต่อไปนี้ (Kotler, 2010) 

     1) ไม่สามารถจับต้องได้(Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือรู้สึกได้ก่อนการ ซื้อและไม่สามารถคาดเดาผลที่จะเกิดขึ้นได้ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยงผู้ซื้อจะมองหาสัญญาณที่บ่งบอก ถึงคุณภาพของการบริการโดยจะพิจารณาจากสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมืออุปกรณ์ที่ใช้ในการ ติดต่อสื่อสาร และราคา ดังนั้นผู้ให้บริการจะต้องสร้างสิ่งเหล่านี้ขึ้นมาเพื่อเป็นหลักประกันให้กับผู้ซื้อ 

     2) ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและการบริโภคใน ขณะเดียวกันนั่นคือไม่มีตัวสินค้าที่สามารถเก็บรักษาทําการจําหน่ายและบริโภคทีหลังได้ผู้ให้บริการ หนึ่งรายสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั้นได้เพียงหนึ่งรายทําให้เกิดปัญหาเรื่องข้อจํากัดด้านเวลาขึ้น ซึ่งกลยุทธ์ที่จะแก้ปัญหาดังกล่าวนั้นผู้ให้บริการอาจทําการขยายกลุ่มผู้ใช้บริการให้มีขนาดใหญ่ขึ้นและ กําหนดมาตรฐานเวลาการให้บริการให้รวดเร็วซึ่งจะทําให้สามารถบริการลูกค้าได้มากขึ้น 

     3) ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการให้บริการมีความไม่แน่นอนสูงขึ้นอยู่กับหลาย ปัจจัย เช่น ตัวผู้ให้บริการ ช่วงเวลาที่ให้บริการ สถานที่ที่ให้บริการ ดังนั้นธุรกิจที่เป็นผ็ให้บริการจึง จําเป็นต้องควบคุมคุณภาพของการบริการ ซึ่งสามารถทําได้ 3 ขั้นตอน ดังนี้ 

        3.1) การคัดเลือก และการอบรมการให้บริการแก่พนักงาน 

       3.2) กําหนดขั้นตอนในการให้บริการเพื่อให้เป็นมาตรฐานเดียวกันทั้งระบบของธุรกิจ 

       3.3) การตรวจสอบความพึงพอใจของลูกค้า จากการสอบถามความคิดเห็น  

    4) ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) การให้บริการนั้นไม่สามารถเก็บได้เหมือนกับสินค้า อื่นซึ่งจะเกิดปัญหาขึ้นเมื่อความต้องการไม่แน่นอน ทําให้เกิดเหตุการณ์การให้บริการไม่ทันหรือไม่มี ลูกค้าเกิดขึ้น ดังนั้นธุรกิจที่ให้บริการจะต้องใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อที่จะปรับความต้องการซื้อ และการให้บริการให้มีความสอดคล้องกัน เช่น การนําเอากลยุทธ์การตั้งราคาที่แตกต่างกัน เพื่อให้เกิด  ความต้องการซื้ออย่างสม่ำเสมอ หรือการจ้างพนักงานเพิ่มชั่วคราวในช่วงเวลาที่มีจํานวนลูกค้า มากกว่าปกติ เพื่อให้สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว เป็นต้น
3.3 เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการ 

นิติพล ภูตะโชติ. (2551). ได้กล่าวถึงหลักเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการไว้ดังนี้ 

     1) การเข้าถึงลูกค้า (Access) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการสามารถให้บริการลูกค้าได้      อย่างรวดเร็ว ลูกค้าสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย ธุรกิจจึงต้องคํานึงถึงสิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ เช่น ด้านทําเลที่ตั้ง สถานที่ติดต่อ เวลา ขั้นตอนของการให้บริการ ที่รวดเร็ว เพื่อไม่ให้ลูกค้า          ต้องเสียเวลารอนาน เพราะอาจทําให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกเบื่อ และเปลี่ยนไปใช้บริการจากที่อื่น 

     2) ความพึงพอใจของลูกค้า (Satisfaction) คือเป้าหมายที่สําคัญที่สุดของการบริการ หากผู้ให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ จะสามารถทําให้ลูกค้าเกิดความ         พึง พอใจได้ 

     3) ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Expectation) เกิดขึ้นจากความแตกต่างของ ลักษณะลูกค้าแต่ละราย ซึ่งลูกค้าอาจจะมีความคาดหวังต่อการบริการที่แตกต่างกันออกไป ดังนั้น ลูกค้าย่อมมีความคาดหวังที่จะได้รับการบริการที่แตกต่างกัน 

     4) การติดต่อสื่อสาร (Communication) เป็นการบอกให้ลูกค้าได้รับทราบถึง รายละเอียดของสินค้าและบริการต่าง ๆ โดยการใช้ภาษาเพื่อให้ลูกค้าเข้าใจได้ง่าย 

     5) ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ความพร้อมเป็นประสิทธิภาพของ        การ ให้บริการ ซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ 

     6) ความรู้ของผู้ให้บริการ (Knowledge and competence) ความรู้ ความสามารถ และความชํานาญของผู้ให้บริการจะเป็นสิ่งหนึ่งที่สามารถสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้าได้ 

     7) คุณค่าของการให้บริการ (Value) คุณค่าของงานบริการขึ้นอยู่กับสิ่งที่ลูกค้าได้รับ การบริการ กล่าวคือลูกค้าจะเกิดความรู้สึกประทับใจ และไม่เสียดายที่จะจ่ายเงินค่าบริการ เมื่อลูกค้า ได้รับการบริการตรงตามที่ตาดหวัง 

     8) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีน้ำใจของพนักงาน ความจริงใจ และรู้สึกยินดีที่จะต้อนรับลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการที่จะได้รับ 

     9) ให้ความสนใจในลูกค้า (Interest) การให้ความสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกค้านั้นเป็น สิ่งจําเป็น ไม่ว่าลูกค้าจะเป็นใคร ต้องดูแลเอาใจใส่เขา อย่าทําให้ลูกค้ารู้สึกว่าถูกทอดทิ้งไม่ได้รับการ เอาใจใส่จากพนักงาน 
     10) ความเชื่อถือได้(Credibility) หมายถึง การที่ธุรกิจผู้ให้บริการมีการบริการที่ดี มีการได้รับรางวัล หรือการบอกต่อจากลูกค้าที่เคยมาใช้บริการ สร้างความน่าเชื่อถือโดยการบริการตาม มาตรฐานที่สม่ำเสมอ จะสามารถทําให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือและมั่นใจในบริการ  

     11) ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง การที่ลูกค้าได้รับการบริการอย่างถูกต้อง สม่ำเสมอ เท่าเทียมกับลูกค้ารายอื่นๆ ซึ่งจะทําให้ลูกค้าจะเกิดความไว้วางใจเมื่อกลับมาใช้บริการอีก ครั้ง 

     12) การตอบสนองลูกค้า (Response) หมายถึงการให้บริการตอบสนองทันที เมื่อลูกค้าต้องการใช้บริการ หรือเมื่อเกิดปัญหาก็สามารถตอบข้อซักถามได้อย่างรวดเร็ว ปัญหาต่างๆ ได้รับการแก้ไขอย่างถูกต้อง 

     13) ความปลอดภัย (Security) ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความปลอดภัยในการใช้บริการ ไม่เสี่ยง ไม่เกิดปัญหาต่าง ๆ ตามมาภายหลัง ไม่ผิดพลาดจากการทํางานของพนักงาน ให้บริการ 

     14) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Understanding the Customer) ผู้ให้บริการจะต้อง ทราบว่าลูกค้าต้องการอะไร ดังนั้นต้องค้นหาสิ่งต่าง ๆ เหล่านั้นมาบริการเพื่อตอบสนองความต้องการ ของลูกค้า ถ้าผู้ให้บริการเข้าถึงความต้องการของลูกค้าและหาสิ่งที่ลูกค้าต้องการมาตอบสนองเขาได้ ก็หมายถึงความมีประสิทธิภาพของบริการ
3.4 เครื่องมือการวัดคุณภาพการบริการ 

Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นสิ่ง ที่ลูกค้าทุกคนคาดหวังที่จะได้รับจากการบริการในการให้บริการ ลูกค้าจะวัดจากเครื่องมือวัดคุณภาพ การบริการซึ่งเป็นการวัดคุณภาพจาก 5 ด้านดังนี้ 

     1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความ เป็นรูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และ เครื่องใช้สํานักงาน สภาพแวดล้อมและการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพับ และเอกสารต่าง ๆ ป้ายประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสํานักงาน ทําเลที่ตั้ง ลักษณะดังกล่าวจะช่วย ให้ลูกค้ารับรู้ว่ามีความตั้งใจในการให้บริการ และลูกค้าสามารถเห็นภาพได้ชัดเจน 

     2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการต้องตรงตามเวลาที่สัญญาไว้ กับลูกค้างานบริการที่มอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครั้งต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความ สม่ำเสมอ มีการเก็บข้อมูลของลูกค้าและสามารถนํามาใช้ได้อย่างรวดเร็ว มีพนักงานเพียงพอต่อการ ให้บริการ และสามารถช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดกับลูกค้าด้วยความเต็มใจ 

     3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจที่จะ ช่วยเหลือลูกค้า โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งต้องมีความกระตือรือร้น เห็นลูกค้า แล้วต้องรีบต้อนรับต้อนรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็ว จะต้องมาจากพนักงาน และกระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 

     4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานที่มี ความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูลที่ถูกต้องมีทักษะในการทํางานตอบสนองความต้องการของลูกค้า และมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี สามารถทําให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือ และรู้สึกปลอดภัยสร้างความมั่นใจว่า ลูกค้าได้รับบริการที่ดี 

     5. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) หมายถึง พนักงานที่ให้บริการลูกค้าแต่ละราย ด้วยความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกค้าเปรียบเสมือนญาติ และแจ้งข้อมูลข่าวสาร ต่าง ๆ ให้รับทราบ ศึกษาความต้องการของลูกค้าแต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบาง เรื่อง ใช้เป็นแนวทางการให้บริการลูกค้าแต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ
ชุติมณฑน์ วิมูลชาติ. (2553). ได้สรุปเครื่องมือที่ใช้ วัดคุณภาพการบริการ ได้ดังนี้
ตัวแปรที่ได้รับการคัดเลือกใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการของลูกค้า 

            ตัวแปร 



เกณฑ์ที่ใช้ประเมิน 

1. สิ่งที่เห็นได้ด้วยตา (tangibles)

1.1 สิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ 

1.2 บุคลากรที่ให้บริการ 

1.3 อุปกรณ์หรือเครื่องมือในการให้บริการ 

2. ความน่าเชื่อถือ (reliability)

2.1 ความถูกต้องของการเรียกเก็บเงิน 
                                                     และการจดบันทึกข้อมูล                                                                      
2.2 การบริการตรงตามข้อตกลง 
2.3 การบริการอย่างมีความน่าเชื่อถือและถูกต้อง 

3. การตอบสนองต่อลูกค้า (responsive)
3.1 การติดต่อกับลูกค้า เมื่อถูกเรียก 
                                                     การให้บริการอย่างรวดเร็วทันใจ 
3.2 การปฏิบัติตามข้อเรียกร้องที่เร่งด่วน
                                                     ของลูกค้า                                                   
3.3 การยินดีช่วยเหลือลูกค้า 
4. การให้ความรู้สึก เชื่อมั่น (assurance)
4.1 ความรู้และทักษะของพนักงาน 

4.2 ความมีชื่อเสียงของบริษัท 
4.3 บุคลิกภาพของผู้ให้บริการ 

4.4 สมรรถนะ ความสุภาพ และการให้ความรู้สึก 
                                                     ปลอดภัยของพนักงาน
5. การเอาใจใส่ (empathy)

5.1 การรับฟังความต้องการของลูกค้า 

5.2 การให้บริการเป็นรายบุคคล 

5.3 มีการติดต่อสื่อสารที่ดี และมีความเข้าใจลูกค้า
4.  บริบทของเทศบาลตำบลพรานกระต่าย (ใส่บริบทของหน่วยงานที่ตนเองประเมิน)
      ข้อมูลเกี่ยวกับสภาพทั่วไปของเทศบาลตำบลพรานกระต่าย
4.1 ความเป็นมา  ชื่อของตำบลพรานกระต่ายมีที่มาดังนี้ กล่าวกันว่าในปี พ.ศ. 1800 เศษ
พระร่วงครองสุโขทัย ทรงมีนโยบายที่จะขยายอาณาเขตให้กว้างขวางและมั่นคง จึงดำริที่จะสร้างเมืองหน้าด่านขึ้นทุกทิศซึ่งได้รับสั่งให้นายพรานผู้ชำนาญเดินป่าออกสำรวจเส้นทางและชัยภูมิที่มีลักษณะดี กลุ่มนายพรานจึงกระจายกันออกสำรวจเส้นทางต่างๆ จนกระทั่งมาถึงบริเวณแห่งนี้ได้พบกระต่ายป่าขนสีเหลืองเปล่งปลั่งด้วยทองสวยงามมาก นายพรานจึงกราบถวายบังคมทูลขอราชอนุญาตจากพระร่วงเจ้าไปติดตามจับกระต่ายขนสีทองตัวนี้มาถวายเป็นราชบรรณาการถวายแด่พระมเหสีพระร่วง นายพรานจึงกลับไปติดตามกระต่ายป่าตัวสำคัญ ณ บริเวณที่เดิมที่พบกระต่าย ได้ใช้ความพยายามดักจับหลายครั้ง แต่กระต่ายตัวนั้นก็สามารถหลบหนีเข้าไปในถ้ำไปได้ทุกครั้ง ซึ่งหน้าถ้ำ มีขนาดเล็ก      มีโพรง มีบ่อ หลายแห่ง จึงรู้ว่ากระต่ายต้องอยู่ในโพรงนั้นแน่นอน นายพรานเข้าไปไม่ได้ แม้พยายามหาทางเข้าเท่าไรก็ไม่พบ ไม่อาจขุดหาได้ จึงได้แต่นั่งเฝ้าปากโพรงไว้รอให้กระต่ายออกจากโพรงแล้วจะจับ แต่รอเท่าไหร่กระต่ายก็ไม่โผล่ออกมาให้เห็นอีกเลย นายพรานมีความมุมานะที่จะจับให้ได้ จึงไปชักชวนเพื่อนฝูงนายพรานด้วยกันมาช่วยกันจับแต่ก็ยังจับไม่ได้ จึงอพยพลูกหลาน พี่น้อง และกลุ่มเพื่อนฝูงต่างๆ มาสร้างบ้านแบบถาวรขึ้น เพื่อที่จะจับกระต่ายขนสีทองให้ได้ เพราะนอกจากจะยังมีความหวังในตัวกระต่ายแล้ว ยังเห็นว่าบริเวณนั้นเป็นที่ลุ่มดี เหมาะสำหรับจะปลูกข้าวเลี้ยงชีพ
4.2 ที่ตั้งและอาณาเขต
      สำนักงานเทศบาลตำบลพรานกระต่าย ตั้งอยู่เลขที่ 33/3 หมู่ 3 ถนนกำแพงเพชร - สุโขทัย ตำบลพรานกระต่าย อำเภอพรานกระต่าย จังหวัดกำแพงเพชร
      สภาพทั่วไป เทศบาลตำบลพรานกระต่ายอยู่ในเขตพื้นที่ของตำบลพรานกระต่าย และตำบลถ้ำกระต่ายทอง มีพื้นที่รับผิดชอบ 2.36 ตารางกิโลเมตร ระยะห่างจากที่ตั้งจังหวัดประมาณ 25กิโลเมตร
อาณาเขต 
ทิศเหนือ
ตั้งแต่หลักเขตที่ 1 ซึ่งตั้งอยู่ห่างจากกลางทางหลวงหมายเลข 101 ตอน  ถนนกำแพงเพชร – สุโขทัย ตรงกิโลเมตรที่ 499.3 ไปทางทิศตะวันตกเฉียงเหนือ ระยะ 170 เมตร ถือเป็นเส้นตรงตามแนวขนานกับศูนย์กลางทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 101     ตอนกำแพงเพชร - สุโขทัย ระยะ 100 เมตร ไปทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือถึงหลักเขตที่ 2 ติดกับตำบลพรานกระต่าย  
ทิศใต้
จากหลักเขตที่ 7 เป็นเส้นตรงไปทางทิศตะวันตกเฉียงเหนือระยะ 650 เมตร ถึงหลักเขตที่ 7 ถือตามแนวขนานกับศูนย์กลางทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 10ตอนกำแพงเพชร - สุโขทัย ระยะ 100 เมตร ตรงกิโลเมตร 487.4 ตามแนว  ริมห้วยโค้งฝั่งเหนือไปทางตะวันออกเฉียงใต้ระยะ 100 เมตร ติดกับ ตำบลถ้ำกระต่ายทอง           

ทิศตะวันออก
จากหลักเขตที่ 3 เป็นเส้นทางทิศตะวันออกเฉียงใต้ถึงหลักเขตที่ 4 ซึ่งตั้งอยู่ตรงวัดไตรภูมิด้านเหนือติดกับตำบลถ้ำกระต่ายทอง
ทิศตะวันตก
จากหลักเขตที่ 10 ถือตามทางขนานกับศูนย์กลางทางหลวงแผ่นดิน              หมายเลข 101 ตอนกำแพงเพชร - สุโขทัย ระยะทาง 100 เมตร   ไปทางทิศตะวันออกเฉียงใต้ บรรจบหลักเขตที่ 1 ติดกับตำบลพรานกระต่าย
เนื้อที่            
มีพื้นที่รับผิดชอบ 2.36 ตารางกิโลเมตร ระยะห่างจากที่ตั้งจังหวัด ประมาณ 25 กิโลเมตร
4.3 ลักษณะภูมิประเทศ
เทศบาลตำบลพรานกระต่าย มีพื้นที่เป็นทุ่งนาสลับบ้านคน ไม่มีแม่น้ำไหลผ่าน สภาพ   ลำคลองเป็นลำคลองเล็กๆ ในฤดูแล้งน้ำในลำคลองจะแห้งขอด
สภาพภูมิอากาศ


อากาศเปลี่ยนแปลงไปตามฤดู  ซึ่งมี 3 ฤดู ดังนี้ 


ฤดูฝน เริ่มตั้งแต่เดือนพฤษภาคม ไปจนถึงเดือนตุลาคม แต่อาจเกิด“ช่วงฝนทิ้ง” ซึ่งอาจนานประมาณ 1 - 3 สัปดาห์ หรือบางปีอาจเกิดขึ้นรุนแรงและมีฝนน้อยนานนับเดือน ในเขตเทศบาลไม่เคยเกิดอุทกภัยรุนแรง แต่จะเกิดขึ้นในลักษณะน้ำหลาก ทำให้น้ำท่วมซึ่งเกิดจากการระบายน้ำไม่ทัน 


ฤดูหนาว เริ่มตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน ไปจนถึงเดือนมกราคม 



ฤดูร้อน เริ่มตั้งแต่เดือนกุมภาพันธ์  ไปจนถึงเดือนเมษายน
4.4. ประชากรและเขตการปกครอง ตำบลพรานกระต่าย
        ประชากร เทศบาลตำบลพรานกระต่าย  มีพื้นที่  2.36  ตารางกิโลเมตร  มีจำนวนประชากรรวมทั้งหมด  8,970  คน  แบ่งเป็นเพศชาย  4,298  คน  เพศหญิง  4,672  คน  จำนวนผู้มีสิทธิเลือกตั้ง  7,466  คน  จำนวนครัวเรือน  3,612 หลังคาเรือน                               
        เขตการปกครอง เทศบาลตำบลพรานกระต่าย  มีพื้นที่ครอบคลุม  2  ตำบล  คือ  ตำบลพรานกระต่าย และตำบลถ้ำกระต่ายทอง รวม 16 หมู่บ้าน แยกออกเป็นชุมชน 16 ชุมชน ดังตารางที่ 1

ตารางที่ 1 จำนวนชุมชน ประชากร และครัวเรือน
	หมู่ที่
	ชื่อชุมชน
	จำนวนประชากร
	จำนวนครัวเรือน

	
	
	ชาย
	หญิง
	รวม
	

	1. 
	ชุมชนบ้านเด่นกระบาก
	331
	347
	678
	288

	2. 
	ชุมชนบ้านพรานกระต่าย  1
	351
	384
	735
	297

	3. 
	ชุมชนบ้านเขาแก้ว
	152
	174
	326
	136

	4. 
	ชุมชนบ้านหัวถนน             
	358
	361
	719
	417

	5. 
	ชุมชนบ้านเหนือ     
	356
	376
	732
	286

	6. 
	ชุมชนบ้านป่าเรไร                  
	344
	373
	717
	278

	7. 
	ชุมชนบ้านหนองหินเตาปูน              
	66
	64
	130
	56

	8. 
	ชุมชนบ้านบ่อมะเฟือง     
	343
	395
	738
	311

	9. 
	ชุมชนบ้านพรานกระต่าย  2         
	242
	315
	557
	297

	10. 
	ชุมชนบ้านหนองดุก
	198
	243
	441
	170

	11. 
	ชุมชนบ้านถ้ำกระต่ายทอง      
	302
	330
	632
	211

	12. 
	ชุมชนบ้านนาถัง    
	194
	179
	373
	113

	13. 
	ชุมชนบ้านป่าแดงกลาง   
	462
	463
	925
	305

	14. 
	ชุมชนบ้านสามเหลี่ยม     
	338
	357
	695
	232

	15. 
	ชุมชนบ้านวังลอ
	171
	202
	373
	162

	16. 
	ชุมชนบ้านขอนทองคำ
	90
	109
	199
	53


  ข้อมูลเดือน  31 สิงหาคม  2561

4.5 การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย
     1) รถยนต์ดับเพลิงจำนวน 2 คัน
     2) รถยนต์บรรทุกน้ำจำนวน 3 คัน
     3) เครื่องดับเพลิงชนิดหาบหามจำนวน 1 เครื่อง
     4) รถยนต์กู้ชีพพร้อมอุปกรณ์ช่วยชีวิตจำนวน1คัน
     5) อัตรากำลังเจ้าหน้าที่ดับเพลิง
         - พนักงานส่วนท้องถิ่นจำนวน 1 คน
         - ลูกจ้างประจำจำนวน1คน
  
         - พนักงานจ้างจำนวน 10 คน
     6) ในรอบปีที่ผ่านมามีการปฏิบัติหน้าที่จำนวน10ครั้ง
     7) ความเสียหายในรอบปีที่เกิดขึ้นจำนวน6ครั้ง
     8) ในรอบปีที่ผ่านมามีการฝึกซ้อมจำนวน13ครั้ง
     9) วิทยุสื่อสาร  10 เครื่อง ชนิดICOM  V80 – T จำนวน 10 เครื่อง
4.6 การสื่อสาร
     1) โทรศัพท์สาธารณะจำนวน 3 หมายเลข
     2) โทรศัพท์ของท้องถิ่นจำนวน 1,000 หมายเลข
4.7 ด้านโครงสร้างพื้นฐาน (กายภาพและสิ่งแวดล้อม)

      1) ถนน


1.1) ถนนในความรับผิดชอบของกรมทางหลวง มีจำนวน 3 สาย สภาพถนน        เป็นถนนลาดยาง รวมระยะทาง 4.63  กิโลเมตร   
   - สาย 101 
      ยาว 4.43 กิโลเมตร
   - สายท่าไม้       ยาว 0.1 กิโลเมตร
   - สายลานหอย   ยาว 0.1 กิโลเมตร


1.2) ถนนที่อยู่ในความรับผิดชอบของท้องถิ่น มีจำนวน 110 สาย

                     1.3) ถนนที่จดทะเบียนเป็นทางหลวงท้องถิ่นแล้ว 77 สาย ระยะทางรวม                            26.813 กิโลเมตร แยกเป็น

                - ถนนผิวจราจรคอนกรีตเสริมเหล็ก รวมระยะทาง  13.595  กิโลเมตร


                - ถนนผิวจราจรแอลฟัลต์ติกคอนกรีต (ลาดยาง) ระยะทาง 13.218 กิโลเมตร
                - ถนนผิวจราจรลูกรัง ระยะทาง 0.36 กิโลเมตร

      2) ประปา โดยสำนักงานประปาส่วนภูมิภาคจังหวัดกำแพงเพชร จำนวนครัวเรือนที่ใช้บริการน้ำประปา 2,289 หลังคาเรือน กำลังการผลิตที่ใช้งาน 3,360.00 ลบ.ม./วัน ปริมาณน้ำประปาที่ต้องการใช้ จำนวน 1,550.00 ลบ.ม./วัน ลุ่มน้ำสำหรับผลิตน้ำประปา คือ แม่น้ำปิง (ที่มา:          การประปาส่วนภูมิภาคจังหวัดกำแพงเพชร ข้อมูล ณ เดือน มีนาคม พ.ศ. 2557)

       3) ไฟฟ้า
 - ครัวเรือนที่มีไฟฟ้าใช้จำนวน 3,439 ครัวเรือน
 - พื้นที่ที่ได้รับบริการไฟฟ้า 100 %

 - ถนนในเขตเทศบาลตำบลพรานกระต่ายที่มีไฟฟ้าสาธารณะ 100 %    
       4) แหล่งนํ้า
 - ลำคลอง 2 แห่ง
 - สระน้ำ 1 แห่ง
 - บ่อน้ำตื้น 510 แห่ง
 - บ่อบาดาลจำนวน10แห่ง
4.8 ด้านเศรษฐกิจ
               1) อาชีพ ประชากรส่วนใหญ่ประมาณร้อยละ 80 ประกอบอาชีพทำนา รองลงมามีอาชีพค้าขาย รับจ้าง เลี้ยงสัตว์ ทำสวน และรับราชการ ตามลำดับ 
     2) ปศุสัตว์ จำนวนสัตว์ในพื้นที่โดยประมาณ
ตารางที่  2  แสดงจำนวนสัตว์ ของเทศบาลตำบลพรานกระต่าย
	ตำบล
	โค
	กระบือ
	สุกร
	เป็ด
	ไก่
	สุนัข
	แมว

	พรานกระต่าย
	860
	399
	2,900
	72
	91,040
	3,371
	1,255

	ถ้ำกระต่ายทอง
	978
	357
	3,020
	841
	70,240
	1,806
	675

	รวม
	1,838
	756
	5,920
	913
	161,280
	5,177
	1,930


(ที่มา: สำนักงานปศุสัตว์อำเภอพรานกระต่ายข้อมูล ณ เดือนมีนาคม พ.ศ. 2557)

     3) การพาณิชย์
         - ธนาคาร จำนวน 4 แห่ง
         - สถานีบริการน้ำมัน จำนวน 3 แห่ง
         - ตลาดสด จำนวน 3 แห่ง
         - ร้านค้าต่างๆ จำนวน 305 แห่ง

         - โรงฆ่าสัตว์ จำนวน 1 แห่ง
     4) สถานบริการ
          - โรงแรม รีสอร์ท จำนวน 2 แห่ง
          - ร้านอาหาร จำนวน 5 แห่ง
4.9 ด้านการศึกษา
     1) สถานศึกษาที่อยู่ในสังกัดเทศบาลตำบลพรานกระต่าย
         - ระดับปฐมวัย จำนวน 1 แห่ง
         - ระดับอนุบาลถึงประถมศึกษา จำนวน 1 แห่ง
     2) สถานศึกษาที่อยู่ในสังกัดกระทรวงศึกษาธิการ
         - ระดับอนุบาลถึงประถมศึกษา จำนวน 4 แห่ง
         - ระดับมัธยม จำนวน 1 แห่ง (โรงเรียนขยายโอกาส)

     3) สถานศึกษาที่อยู่ในสังกัดเอกชน
         - ระดับปฐมวัย จำนวน 2 แห่ง
          - ระดับอนุบาลถึงประถมศึกษา จำนวน 3 แห่ง
          - ระดับมัธยม จำนวน 1 แห่ง
     4) แหล่งความรู้ของชุมชน
         - การจัดเวทีชาวบ้าน/ผู้นำชุมชน
         - การฝึกอบรม/การศึกษาดูงานซึ่งหน่วยงานของรัฐ/เอกชนจัดขึ้น
         - การเรียนรู้จากกลุ่มอาชีพ/กลุ่มเครือข่ายอาชีพ
         - เสียงตามสาย/หอกระจายข่าวประจำหมู่บ้าน
         - รายการวิทยุ/โทรทัศน์/อินเตอร์เน็ต

         - เอกสาร/สิ่งพิมพ์ต่างๆที่ทางหน่วยงานของรัฐ/เอกชนส่งให้หมู่บ้าน
4.10. สถาบันและองค์กรทางศาสนา


        ประชาชนส่วนใหญ่ในเขตเทศบาลตำบลพรานกระต่ายนับถือศาสนาพุทธ ศาสนาคริสต์และศาสนาอิสลามเป็นส่วนน้อย โดยมีสถาบันและองค์กรทางศาสนาในพื้นที่มีจำนวน 4 แห่ง ได้แก่
          1) วัดไตรภูมิ ตั้งอยู่ที่ชุมชนบ้านถ้ำกระต่ายทอง หมู่ที่ 12 ตำบลถ้ำกระต่ายทอง อำเภอ       พรานกระต่าย จังหวัดกำแพงเพชร สังกัดคณะสงฆ์มหานิกาย สร้างขึ้นในสมัยสุโขทัยเป็นราชธานี          ไม่ปรากฏปีที่สร้างแน่ชัด น่าจะสร้างมาไม่น้อยกว่า 300 - 400 ปี เนื่องจากในวิหารของวัดมีพระพุทธรูปโลหะประเภทเนื้อสัมฤทธิ์ประทับอยู่บนฐานชุกชี ซึ่งก่อด้วยศิลาแลง ลักษณะเช่นเดียวกับแท่นพระพุทธรูป   ที่พบเห็นทั่วไปที่กรุงสุโขทัย และที่กำแพงเพชร ประชาชนได้ช่วยกันบูรณะเสร็จประมาณ พ.ศ.2387 ได้รับพระราชทานวิสุงคามสีมาในราว พ.ศ. 2390
2) วัดกุฏิการาม ตั้งอยู่ที่ชุมชนบ้านเหนือ หมู่ที่ 10 ตำบลพรานกระต่าย อำเภอ       พรานกระต่าย จังหวัดกำแพงเพชร สังกัดคณะสงฆ์มหานิกาย สร้างในสมัยอดีตเจ้าอาวาส พระครูวินิจวชิรคุณ (กัน) ในครั้งนั้นหลวงพ่อกันได้จำพรรษาอยู่ที่วัดไตรภูมิ ได้คิดที่จะสร้างวัดเพิ่มขึ้นในเขต      บ้านพรานกระต่าย เพื่อรองรับแรงศรัทธาจากประชาชน ตั้งอยู่บนที่ดินตั้งวัดเนื้อที่ 19 ไร่ 2 งาน          48 ตารางวา สร้างเป็นวัดตั้งแต่ พ.ศ. 2476 เดิมเรียกว่า "วัดป่าเรไร" การสร้างวัดได้ริเริ่มดำเนินการตั้งแต่ พ.ศ. 2466 ได้รับพระราชทานวิสุงคามสีมาเมื่อวันที่ 24 ตุลาคม พ.ศ. 2482 ปัจจุบันได้ก่อสร้างเจดีย์เพื่อเป็นที่ประดิษฐานพระบรมสารีริกธาตุ 
3) คริสตจักรเพนเตคอร์ส ตั้งอยู่ที่ชุมชนบ้านสามเหลี่ยมหมู่ที่ 11 ตำบลพรานกระต่ายอำเภอพรานกระต่าย จังหวัดกำแพงเพชร
4) คริสตจักรพระเยซูพระเจ้าเที่ยงแท้ ตั้งอยู่ที่ชุมชนบ้านเขาแก้ว หมู่ที่ 3 ตำบล        พรานกระต่าย อำเภอพรานกระต่าย จังหวัดกำแพงเพชร
4.11 ภาษา
       ลักษณะของภาษาถิ่นพรานกระต่าย คือคำที่มีเสียงวรรณยุกต์เอก และเสียงเอกจะเปลี่ยนเป็นเสียงจัตวา และมีคำศัพท์ที่แตกต่างไปตามท้องถิ่นอื่นๆ มีสำเนียงคล้ายกับชาวสุโขทัย แต่มีเสียงเหน่อมากกว่าชาวสุโขทัย สภาพภูมิประเทศไม่มีอิทธิพลต่อภาษาถิ่นพรานกระต่าย เพราะภาษาของคนพรานกระต่าย จะกระจายแบบเครือญาติ อีกทั้งนิสัยคนพรานกระต่ายไม่ค่อยชอบอพยพไปอยู่ที่อื่น สำหรับบริเวณเส้นทางถนนพระร่วง ในช่วงอำเภอพรานกระต่ายจะหนาแน่นมากขึ้นเป็นลำดับในด้านภาษาถิ่น จนถึงเข้าเขตสุโขทัย โดยเฉพาะในเขตอำเภอคีรีมาศจะหนาแน่นในบ้างหมู่บ้าน แล้วค่อย ๆ กระจายเพี้ยนไปเข้าสำเนียงสุโขทัยมากขึ้นตามลำดับ
       คำที่เป็นเสียงสามัญในภาษาไทยกลาง ในภาษาถิ่นจะออกเสียงเป็นเสียงเอก และจัตวา เช่น
สีเหลือง จะออกเสียงเป็น สี่เหลื่อง
เสือ จะออกเสียงเป็น  เสื่อ

เสื่อ จะออกเสียงเป็น  เสือ
พ่อ จะออกเสียงเป็น  พ๋อ
แม่จะออกเสียงเป็น  แม๋
4.12. สถานพักผ่อนหย่อนใจ
        1) สนามกีฬาจำนวน 3 แห่งได้แก่
           - สนามกีฬาบาสเก็ตบอลเทศบาลตำบลพรานกระต่าย
- สระว่ายน้ำเทศบาลตำบลตำบลพรานกระต่าย
- สนามกีฬาในโรงเรียนในเขตเทศบาล 3 แห่ง
        2) สวนสุขภาพจำนวน 2 แห่ง
 - ศูนย์แห่งความสุข (Happiness Center)

 - ที่ว่าการอำเภอพรานกระต่าย

                   3) ลานกีฬาจำนวน 13 แห่ง
4.13 อัตรากำลัง 

      1) ข้าราชการ/พนักงานส่วนท้องถิ่นรวมทั้งสิ้นจำนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 35

      2) ลูกจ้างประจำรวมทั้งสิ้นจำนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3

      3) พนักงานจ้างตามภารกิจรวมทั้งสิ้นจำนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 20 

      4) พนักงานจ้างทั่วไปรวมทั้งสิ้นจำนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 42


แผนภูมิวงกลมแสดงอัตรากำลัง
[image: image1.emf]  อัตรากำลัง

  พนักงานเทศบาล

  ลูกจ้างประจำ

  พนักงานจ้างตาม

ภารกิจ

  พนักงานจ้างทั่วไป


ที่มา: งานการเจ้าหน้าที่ สำนักปลัดเทศบาล เทศบาลตำบลพรานกระต่าย ข้อมูล ณ วันที่ 1 มิถุนายน 2561
5.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

สุวรรณา เพียรมานะ (2560) ได้ศึกษาความพึงพอใจ ความไว้ใจ และคุณภาพการบริการ ที่มีผลต่อการบอกต่อของลูกค้าร้าน JSK ผลการศึกษาพบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ ในระดับมากที่สุด ตามด้วยด้านช่องทางการจัดจำหน่าย ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด สำหรับความไว้วางใจที่มีต่อร้าน JSK ลูกค้ามีระดับความไว้ใจในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาถึงคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ มี คุณภาพในระดับมากที่สุด ตามด้วยด้านการสร้างความมั่นใจ ด้านการตอบสนอง และด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า และการบอกต่อมีคุณภาพในระดับมากที่สุด 

เบญจมาศ ศรีอมรรัตนกุล (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์    ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้วยแบบจำลอง ACSI ผลการศึกษาพบว่า 1) การรับรู้คุณค่าและการรับรู้คุณภาพส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 2) ความพึงพอใจและภาพลักษณ์ส่งผลต่อความจงรักภักดีอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ผลดังกล่าวสามารถตีความได้ว่าผู้บริหารธนาคารไทยพาณิชย์ควรมุ่งเน้นและให้ความสำคัญด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านการรับรู้คุณค่า และด้านภาพลักษณ์องค์กร ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อ ความพึงพอใจและความจงรักภักดีสำหรับกลุ่มลูกค้าของทางธนาคาร

เพ็ญนภา จรัสพันธ์ (2557) ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการ ลูกค้า จีเนท โมบายเซอร์วิสเซ็นเตอร์ จันทบุรี ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการ ลูกค้า จีเนท โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จันทบุรี ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าลูกค้าพึงพอใจอันดับแรก คือด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ อยู่ในระดับมาก รองลงมาคือด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการอยู่ในระดับมาก ด้านความเป็นรูปธรรมของการ บริการอยู่ในระดับมาก ด้านความน่าเชื่อถือ ไว้ใจในการบริการอยู่ในระดับมากและอันดับสุดท้าย ด้านการตอบสนองต่อผู้บริโภคอยู่ในระดับมาก ตามลำดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกค้าที่ มีระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกัน ส่วนลูกค้าที่มีเพศ และอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน อย่างมี นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

นายธีรยุทธ ปัตตาเทสัง (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ต่อการให้บริการรับฝากไปรษณีย์ด่วนพิเศษ กรณีศึกษาที่ทําการไปรษณีย์นครราชสีมา ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการรับฝากไปรษณีย์ด่วนพิเศษของที่ทําการไปรษณีย์นครราชสีมา โดยรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้าน ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และระยะทางในการ เดินทางมาใช้บริการไม่มีผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้ บริการฝากส่งไปรษณีย์ด่วนพิเศษ ปัญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะต่อการให้บริการรับฝากไปรษณีย์ด่วนพิเศษ พบว่า ส่วน ใหญ่เป็นปัญหาในด้านความสะดวกโดยเสนอให้ขยายพื้นที่จอดรถสาหรับผู้ใช้ บริการ  การจัดน้ำดื่มไว้บริการ การจัดห้องสุขาไว้บริการ และการจัดเก้าอี้นั่งรอรับบริการให้เพียงพอ รองลงมาเป็น ข้อเสนอด้านระยะเวลาในการให้บริการ ซึ่งเห็นว่าควรเพิ่มช่องให้บริการอีก ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ เสนอว่า ควรยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทายกระตือรือร้นขณะให้บริการและควรจัดเจ้าหน้าที่ให้คําแนะนำขั้นตอนการรับบริการ ดังนั้น เพื่อให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการรับฝากไปรษณีย์ด่วนพิเศษ จึง ควรมุ่งเน้นปรับปรุงในด้านความสะดวก เนื่องจากผู้ใช้ บริการมีความพึงพอใจต่ำสุด โดยปรับปรุง ในเรื่องสถานที่จอดรถ จัดน้ำดื่มไว้บริการ จัดห้องสุขาไว้บริการและจัดเก้าอี้นั่งรอรับบริการให้ เพียงพอ นอกจากนี้เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการควรยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทายกระตือรือร้น รวมทั้งการจัด เจ้าหน้าที่ให้คําแนะนำขั้นตอนการรับบริการ ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญที่จะทำให้ระดับความพึงพอใจ ของผู้ใช้บริการเพิ่มขึ้น 


ธีรพล สืบชมพู, กริชธิชัย สารกุล และ พุทธพรรณี บุญ (2551) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลหนองพอก อำเภอหนองพอก จังหวัดร้อยเอ็ด   3 โครงการ คือ 1) โครงการจัดซื้อพันธุ์สัตว์น้ำ (ปลา) เพื่อส่งเสริมการประกอบอาชีพราษฏร  2) โครงการฉีดพ่นเคมีหมอกควัน  3) โครงการรณรงค์ฉีดวัคซีนป้องกันโรคพิษสุนัขบ้า มีกลุ่มตัวอย่าง 125 คน ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด  ส่วนด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจระดับรองลงมา
ศิวนาถ  ชัยพิสิษฐเจริญ (2550) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่องานประชาชนขององค์การบริหารส่วนตำบลรัษฎา อำเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต จากผลการศึกษา พบว่าผู้รับบริการ    มีความพึงพอใจต่องานบริการประชาชนของ อบต.รัษฎา 1) งานสวัสดิการสังคมมีค่า (
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=3.90) หมายความว่า  พึงพอใจในระดับค่อนข้างสูง 2) งานบริการออกใบอนุญาตฯมีค่า (
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=3.03) หมายความว่า พึงพอใจในระดับปานกลาง 3) งานบรรเทาสาธารณภัยมีค่า (
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=3.06) หมายความว่า พึงพอใจในระดับปานกลาง จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น สรุปได้ว่า โดยภาพรวมงานบริการประชาชนของ อบต.รัษฎา จาก 3 กลุ่มงานบริการประชาชน  ประชาชนพอใจในระดับปานกลาง

ไพวัลย์ ชลาลัย (2550) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ พนักงานเทศบาลตำบลคลองใหญ่ อำเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวม ระดับความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานเทศบาลตำบลคลองใหญ่ อยู่ในระดับมาก เมื่อจำแนกรายด้านตามความสำคัญของการใช้บริการได้ดังนี้ 1) สามารถนำระบบคอมพิวเตอร์มาประยุกต์ใช้ในงานและสามารถบริการประชาชนได้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ โดยประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อความสามารถนำระบบคอมพิวเตอร์มาประยุกต์ใช้ในงานและสามารถบริการประชาชนได้รวดเร็ว  และมีประสิทธิภาพ อยู่ในระดับมากและให้ความสำคัญเป็นอันดับที่ 1 2) ศึกษาองค์ความรู้ใหม่ๆ   เพื่อปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อการศึกษาองค์ความรู้ใหม่ๆ เพื่อปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ อยู่ในระดับมากและให้ความสำคัญเป็นอันดับที่ 2

จารุวรรณ  พันธุ์โอภาส (2550) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการงานของสำนักงานทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองบัวใหญ่  อำเภอบัวใหญ่ จังหวัดนครราชสีมา  ผลจาก การวิจัยพบว่า   1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานสำนักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองบัวใหญ่  อำเภอบัวใหญ่ จังหวัดนครราชสีมา โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ก็พบว่าผู้รับบริการ  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกด้านเช่นกัน  2) การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้มารับงานของสำนักงานทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองบัวใหญ่ อำเภอบัวใหญ่ จังหวัดนครราชสีมา ตามตัวแปรระดับการศึกษา พบว่า ทั้งภาพรวมและรายด้านของทุกระดับการศึกษา ไม่มีความแตกต่างกัน
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