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บทที่ 2

แนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
ในการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลเสริมงามอำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง ผู้ทำวิจัยได้ศึกษาข้อมูล จากแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง มาสรุปเป็นแนวทางในการศึกษา ดังนี้
1. สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลตำบลเสริมงาม 

2. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
3. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ

4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานของเทศบาลตำบลเสริมงาม
1. ด้านกายภาพ


1.1.ที่ตั้งของหมู่บ้าน / ชุมชน  
เทศบาลตำบลเสริมงาม  มีเนื้อที่  10,937.50 ไร่ หรือคิดเป็น  17.5 ตารางกิโลเมตร มีอาณาเขตติดต่อดังนี้


ทิศเหนือ
ติดต่อกับ ทต.ทุ่งงาม  อำเภอเสริมงาม  จังหวัดลำปาง



ทิศใต้

ติดต่อกับ อบต.เสริมกลาง  และ ทต.เสริมซ้าย  อำเภอเสริมงาม  
จังหวัดลำปาง


ทิศตะวันออก
ติดต่อกับ ทต.ทุ่งงาม  อำเภอเสริมงาม  จังหวัดลำปาง


ทิศตะวันตก
ติดต่อกับ ทต.ทุ่งงาม และ อบต.เสริมกลาง  อำเภอเสริมงาม  
จังหวัดลำปาง
ประวัติความเป็นมาของเทศบาลตำบลเสริมงาม

เทศบาลตำบลเสริมงามเป็นหน่วยงานราชการบริหารส่วนท้องถิ่น  เดิมเป็นสุขาภิบาลเสริมงาม  จัดตั้งขึ้นเมื่อวันที่  8  กุมภาพันธ์  2519  มีฐานะทางการคลังเพียงพอที่จะบริหารงานประจำของสุขาภิบาลได้  เมื่อวันที่  16  มิถุนายน  2540 ต่อมาได้มีพระราชบัญญัติเปลี่ยนแปลงฐานะของสุขาภิบาลเป็นเทศบาล พ.ศ.2542  มีผลทำให้สุขาภิบาลเสริมงามเปลี่ยนแปลงฐานะเป็นเทศบาลตำบลเสริมงาม  เมื่อวันที่  25  พฤษภาคม  2542  พื้นที่ที่อยู่ในความรับผิดชอบทั้งหมด  17.5  ตารางกิโลเมตร  
1.2 ลักษณะภูมิประเทศ

เทศบาลตำบลเสริมงาม  ตั้งอยู่ทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือของอำเภอเสริมงาม ซึ่งอยู่ห่างจากตัวอำเภอเสริมงามประมาณ  0.50 กิโลเมตร และอยู่ทางทิศใต้ของจังหวัดลำปาง อยู่ห่างจากจังหวัดลำปาง 45 กิโลเมตร  พื้นที่ส่วนใหญ่เป็นพื้นที่ราบลุ่ม

1.3  ลักษณะภูมิอากาศ

สภาพอากาศโดยทั่วไป  เขตพื้นที่เทศบาลตำบลเสริมงาม  ประกอบด้วย 3 ฤดู
 โดย ฤดูร้อนเริ่มตั้งแต่เดือนกุมภาพันธ์ ถึงเดือนเมษายน  
       ฤดูฝนเริ่มตั้งแต่เดือนพฤษภาคมถึงเดือนตุลาคม และ
       ฤดูหนาวเริ่มตั้งแต่เดือนตุลาคมถึงเดือนกุมภาพันธ์  โดยได้รับอิทธิพลจากลมมรสุมตะวันออกเฉียงเหนือ ได้พัดพานำมวลอากาศเย็น และแห้งเข้ามาปกคลุมส่งผลให้ท้องฟ้าโปร่ง  อากาศหนาวเย็นและแห้งแล้ง
1) อุณหภูมิสูงสุดประมาณ  40  องศาเซลเซียส


        2) อุณหภูมิต่ำสุดประมาณ  15  องศาเซลเซียส
1.4 ลักษณะของดิน

พื้นที่ส่วนใหญ่ของที่ดินในเขตเทศบาลตำบลเสริมงามเป็นดินร่วนปนทราย มีดินร่วน และดินเหนียว

1.5 ลักษณะของแหล่งน้ำ

มีแม่น้ำแม่เสริม แม่เลียง แม่ต๋ำ เป็นแม่น้ำสายหลักในเขตเทศบาลและมีลำห้วย จำนวน 10 ลำห้วย
2. ด้านการเมือง/การปกครอง
2.1 เขตการปกครอง
แบ่งการปกครอง  สำหรับในเขตเทศบาล 3 ตำบล  จำนวน 12  หมู่บ้าน

2.2 การเลือกตั้ง
แบ่งเขตการเลือกตั้ง  เป็นจำนวน 2 เขตเลือกตั้ง 13 หน่วยเลือกตั้ง มีนายกเทศมนตรี 1 คน รองนายกเทศมนตรี 2 คน  ที่ปรึกษาและเลขานุการ 2 คน  สมาชิกสภาเทศบาล จำนวน 12  คน
3. ประชากร ( จำนวนประชากร  ณ  วันที่  21  ตุลาคม  2560  )

ประชากรในเขตเทศบาลตำบลเสริมงาม  มีชุมชนอยู่เป็นหย่อม ๆ  ไม่หนาแน่นและแต่ละชุมชนอยู่ห่างกัน  ไม่มีการเจริญเติบโตด้านธุรกิจ

3.1    ข้อมูลเกี่ยวกับประชากร

ตารางที่ 2-1 ข้อมูลเกี่ยวกับประชากร ตำบลทุ่งงาม
	หมู่บ้าน
	พ.ศ. 2558
	พ.ศ. 2559
	พ.ศ. 2560

	
	ชาย
	หญิง
	รวม
	ชาย
	หญิง
	รวม
	ชาย
	หญิง
	รวม

	หมู่ 2 บ้านนาบอน
หมู่ 3 บ้านทุ่งงาม
หมู่ 4 บ้านมั่ว
หมู่ 6 บ้านดอนแก้ว
หมู่ 8 บ้านดอนงาม
หมู่ 11 บ้านทุ่งงามพัฒนา
	290
420

640

330

190

320
	340
426

690

328

179

288
	630

846

1,330
658
369
608
	290

420

630

320

190

320
	341

422

701

335

177

291
	631

842

1,321

655

367

611
	297
385

632
323
193
320
	336

430
677
327

174
298
	633
815
1,309

650
367

618

	รวม
	2,190
	2,251
	4,441
	2,170
	2,257
	4,427
	2,150
	2,242
	4,392


ตารางที่ 2-2 ข้อมูลเกี่ยวกับประชากร ตำบลเสริมกลาง
	หมู่บ้าน
	พ.ศ. 2558
	พ.ศ. 2559
	พ.ศ. 2560

	
	ชาย
	หญิง
	รวม
	ชาย
	หญิง
	รวม
	ชาย
	หญิง
	รวม

	หมู่ 5 บ้านศรีลังกา
หมู่ 6 บ้านฮ่องฮี
หมู่ 7 บ้านนาเอี้ยง
หมู่ 8 บ้านทุ่งต๋ำ
หมู่ 9 บ้านสบเสริม
	440

330

560

360

380
	430

298

575

357

362
	870

628

1,135
717
742
	440

325

550

350

360
	429

307

577

365

383
	869
632
1,127
715
743
	444
315
558
368

366
	425
311

558
357

369
	869
626
1,116
725

735

	รวม
	2,070
	2,022
	4,092
	2,025
	2,061
	4,086
	2,051
	2,020
	4,071


ตารางที่ 2-3 ข้อมูลเกี่ยวกับประชากร ตำบลเสริมซ้าย
	หมู่บ้าน
	พ.ศ. 2558
	พ.ศ. 2559
	พ.ศ. 2560

	
	ชาย
	หญิง
	รวม
	ชาย
	หญิง
	รวม
	ชาย
	หญิง
	รวม

	หมู่ 7 บ้านน้ำหลง
	22
	27
	49
	22
	27
	49
	20
	26
	46

	รวม
	22
	27
	49
	22
	27
	49
	20
	26
	46


หมายเหตุ  * ข้อมูลจากสำนักงานทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลตำบลเสริมงาม    ณ  วันที่  21  ธันวาคม 2560         
3.2 ข้อมูลเกี่ยวกับจำนวนครัวเรือน
ตารางที่ 2-4   จำนวนครัวเรือน ตำบลทุ่งงาม
	หมู่บ้าน
	ตามทะเบียนราษฎร์ (จำนวน / หลัง)

	
	พ.ศ. 2558
	พ.ศ. 2559
	พ.ศ. 2560

	หมู่ 2 บ้านนาบอน
หมู่ 3 บ้านทุ่งงาม
หมู่ 4 บ้านมั่ว
หมู่ 6 บ้านดอนแก้ว
หมู่ 8 บ้านดอนงาม
หมู่ 11 บ้านทุ่งงามพัฒนา
	231

295

388

244

114

323
	232

295

388

245

114

323
	233
297

390

254

116

328

	รวม
	1,595
	1,597
	1,618


ตารางที่ 2-5   จำนวนครัวเรือน ตำบลเสริมกลาง
	หมู่บ้าน
	ตามทะเบียนราษฎร์ (จำนวน / หลัง)


	
	พ.ศ. 2558
	พ.ศ. 2559
	พ.ศ. 2560

	หมู่ 5 บ้านศรีลังกา
หมู่ 6 บ้านฮ่องฮี
หมู่ 7 บ้านนาเอี้ยง
หมู่ 8 บ้านทุ่งต๋ำ
หมู่ 9 บ้านสบเสริม
	246

208

343

232

237
	247

208

343

232

237
	251
208

347

236

241

	รวม
	1,266
	1,267
	1,283


ตารางที่ 2-6   จำนวนครัวเรือน ตำบลเสริมซ้าย
	หมู่บ้าน
	ตามทะเบียนราษฎร์ (จำนวน / หลัง)

	
	พ.ศ. 2558
	พ.ศ. 2559
	พ.ศ. 2560

	หมู่ 7 บ้านน้ำหลง
	16
	16
	16

	รวม
	16
	16
	16


หมายเหตุ  * ข้อมูลจากสำนักทะเบียนเทศบาลตำบลเสริมงาม  ณ  วันที่  21 ธันวาคม 2560         

4. สภาพสังคม
4.1 การศึกษา
1) มีการศึกษาในระบบโรงเรียน     จำนวน  6  แห่ง



-  โรงเรียนประถมศึกษา  
 

จำนวน  
5 
แห่ง




-  โรงเรียนระดับมัธยมศึกษา
 
จำนวน 

1 
แห่ง 
      2)  มีการศึกษานอกระบบโรงเรียน
- ศูนย์บริการศึกษานอกโรงเรียน

จำนวน   
1
แห่ง
      3)  มีศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก   จำนวน  4   แห่ง



-  ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กวัดนาเอี้ยง

จำนวน

1
แห่ง



-  ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านต้นผึ้ง

จำนวน

1
แห่ง



-  ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้าน
ทุ่งงามพัฒนา
จำนวน

1
แห่ง
-  ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้าน
ฮ่องฮี

จำนวน

1
แห่ง
4.2 สาธารณสุข

     มีสถานีอนามัยตำบล   จำนวน  1  แห่ง  ตั้งอยู่ ณ  บ้านนาเอี้ยง หมู่ 7 ต.เสริมกลาง
5. ระบบบริการพื้นฐาน

5.1 การคมนาคมขนส่ง
การคมนาคมและการจราจรในเขตเทศบาลตำบลเสริมงาม เป็นการขนส่งทางบกมีถนนลาดยาง 
สายหลัก คือ  สายลำปาง – ลี้ มีรถสองแถวรับจ้าง และรถเมล์เล็กรับจ้าง  เดินทางในตัวจังหวัดทุกวัน  

5.2 ไฟฟ้า 

ครัวเรือนมีไฟฟ้าใช้ทุกครัวเรือน
5.3 การประปา  ( ข้อมูล ณ วันที่ 1  ตุลาคม  พ.ศ. 2559 )

จำนวนครัวเรือนที่ใช้น้ำประปาของเทศบาลตำบลเสริมงามมีทั้งสิ้น  755  ครัวเรือน  น้ำประปา 
ที่ผลิตได้ประมาณ  850  ลบ.ม./วัน แหล่งน้ำดิบที่ใช้คือน้ำแม่ต๋ำ  และไม่มีแหล่งน้ำดิบสำรอง

5.4 โทรศัพท์
ประชาชนสามารถใช้บริการโทรศัพท์สาธารณะและโทรศัพท์ส่วนบุคคลได้ครอบคลุมทุกหมู่บ้าน 
ในเขตเทศบาล

5.5 ไปรษณีย์หรือการสื่อสารหรือการขนส่ง และวัสดุ ครุภัณฑ์
- มีที่ทำการไปรษณีย์โทรเลขที่ให้บริการด้านไปรษณีย์ในพื้นที่  จำนวน  1  แห่ง


- มีสถานีวิทยุกระจายเสียง (วิทยุชุมชน)  จำนวน  1  แห่ง
6. ระบบเศรษฐกิจ
6.1 การเกษตร 
พื้นที่ในเขตเทศบาลตำบลเสริมงามส่วนใหญ่เป็นพื้นที่เพื่อใช้ในการเกษตร  โดยคิดเป็นร้อยละ 80  ของพื้นที่ทั้งหมดจากพื้นที่เกษตรกรรมในเขตเทศบาล จำนวน  8,176  ไร่  มีการใช้พื้นที่ในการทำนาข้าวมากที่สุด รองลงมาเป็นพื้นที่ไร่ พื้นที่สวนและไม้ผล ไม้ยืนต้น ที่อยู่อาศัย และพื้นที่ผักและไม้ดอกตามลำดับ  

6.2  การประมง 
มีการเลี้ยงน้อย  ส่วนมากเลี้ยงไว้บริโภคเท่านั้น

6.3 การปศุสัตว์ 
ลักษณะการปศุสัตว์ในท้องถิ่น  ประชาชนนิยมเลี้ยงสุกร  ไก่  และวัว  ซึ่งจะเลี้ยงไว้เพื่อจำหน่ายและรับประทาน  ซึ่งเป็นจำนวนน้อย

6.4 การท่องเที่ยว  ในเขตเทศบาลตำบลเสริมงาม  ไม่มีแหล่งท่องเที่ยว
6.5 การอุตสาหกรรม  เทศบาลตำบลเสริมงาม  ไม่มีแหล่งของโรงงานอุตสาหกรรมขนาดใหญ่  มีเพียงแต่โรงสีข้าว   ขนาดเล็ก  จำนวน  6  แห่ง

6.7 การพาณิชย์และและกลุ่มอาชีพ มีร้านค้าและบริการทั้งสิ้น  159  ราย  แยกเป็นประเภทร้านค้าได้ดังนี้
ตารางที่ 2-7 ประเภทและจำนวนกิจการ
	ประเภทกิจการ
	จำนวน

	1. ร้านขายของเบ็ดเตล็ด
2. ร้านขายยา
3. โรงสีข้าว
4. ฆ่าสัตว์จำหน่าย
5. จำหน่ายน้ำมันเชื้อเพลิง
6. ผลิตน้ำดื่ม
7. เชื่อมโลหะ
8. รับจ้างซ่อมรถยนต์
9. ขับรถสี่ล้อเล็กรับจ้าง
10. ขับรถโดยสาร
11. ร้านตัดเย็บเสื้อผ้า
12. ร้านขายอาหารและเครื่องดื่ม
13. ร้านถ่ายรูป
14. ร้านขายเครื่องใช้ไฟฟ้า
15. รับเหมาก่อสร้าง
16. ร้านทำผมสตรี
17. รับทำประกันภัยผู้ประสบภัยจากรถ
18. สถานตรวจสภาพรถเอกชน
19. ผลิตซีเมนต์
20. โรงน้ำแข็ง
21. ตลาดเอกชน
	45
2

6
9
9
2
1
11
17
10
6
11
2
2
5
9
2
2
6
1
2

	รวม
	159


6.8 แรงงงาน ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม  รองลงมาคืออาชีพขายแรงงาน  รับจ้างทั่วไป  ค้าขาย  รายได้เฉลี่ยของประชากรประมาณ 30,000  บาท / คน / ปี
7. เศรษฐกิจพอเพียงท้องถิ่น (ด้านการเกษตรและแหล่งน้ำ)


7.1 ข้อมูลพื้นฐานของหมู่บ้านหรือชุมชน
ครอบคลุมพื้นที่บางส่วนใน  3  ตำบล  12  หมู่บ้าน  มีพื้นที่หมู่บ้านในความรับผิดชอบดังต่อไปนี้


ตำบลทุ่งงาม
หมู่ที่ 2  บ้านนาบอน

หมู่ที่ 3   บ้านทุ่งงาม




หมู่ที่ 4  บ้านมั่ว*


หมู่ที่ 6   บ้านดอนแก้ว




หมู่ที่ 8  บ้านดอนงาม*

หมู่ที่ 11 บ้านทุ่งงามพัฒนา


ตำบลเสริมกลาง
หมู่ที่ 5  บ้านศรีลังกา*

หมู่ที่ 6   บ้านฮ่องฮี*




หมู่ที่ 7  บ้านนาเอี้ยง

หมู่ที่ 8   บ้านทุ่งต๋ำ




หมู่ที่ 9  บ้านสบเสริม
ตำบลเสริมซ้าย
หมู่ที่ 7  บ้านน้ำหลง*

หมายเหตุ  * หมู่บ้านที่มีพื้นที่อยู่ในเขตเทศบาลบางส่วน

7.2  ข้อมูลด้านการเกษตร


ประชาชนในพื้นที่ มีการทำไร่  ทำสวน และเลี้ยงสัตว์  

7.3 ข้อมูลด้านแหล่งน้ำทางการเกษตร



- มีแม่น้ำสายหลัก  3 สาย  และมีลำห้วย จำนวน 10  สาย  

7.4  ข้อมูลด้านแหล่งน้ำกิน น้ำใช้ (หรือน้ำเพื่อการอุปโภค บริโภค)


ประกอบด้วย น้ำประปา  น้ำบาดาล และน้ำดื่มแบบหยอดเหรียญ
8. ศาสนา  ประเพณี วัฒนธรรม

8.1 การนับถือศาสนา ประชากรส่วนใหญ่ นับถือศาสนาพุทธ ประมาณร้อยละ 99.99 ของประชากรในเขตเทศบาลตำบลเสริมงาม
8.2  ประเพณีและงานประจำปี
1) ประเพณีตานข้าวใหม่ (ถวายข้าวใหม่)  หลังจากที่เกษตรกรเก็บเกี่ยวข้าวเสร็จแล้วนำข้าวเปลือกเก็บในยุ้งฉางก่อนที่จะนำมาบริโภคในครัวเรือนนิยมนำไปถวายพระในเดือน 4 เป็ง (วันขึ้นปีใหม่) และทำสืบทอดกันมาแต่โบราณ
    
2) ประเพณีสงกรานต์ (ปี๋ใหม่เมือง) ช่วงระหว่างวันที่ 13 – 15  เมษายนของทุกปี  กิจกรรมที่ถือปฏิบัติสืบต่อกันมาตลอดทั้งปี  การขนทรายเข้าวัด ในวันที่ 14 เมษายน (วันเน่า)  ถือเป็นการทดแทนทรายที่มักติดเท้ามาเมื่อเดินออกจากบริเวณวัดตลอดทั้งปี  การรดน้ำดำหัวผู้สูงอายุในวันที่  15  เมษายน (วันพญาวัน) เป็นการแสดงความเคารพต่อผู้สูงอายุ   ให้ทุกคนมีความกตัญญูกตเวที และวันนี้ถือเป็นวันพบญาติ  ลูกหลานที่อยู่ต่างจังหวัดก็จะกลับบ้านมารดน้ำดำหัวพ่อ แม่  ผู้แก่ ผู้เฒ่าที่เคารพนับถือ

3) ประเพณีการทำบุญในเทศกาลวันเข้าพรรษา–วันออกพรรษา เป็นการฝึกให้ทุกคนมีศีล สมาธิ  ปัญญา

4) ประเพณีตานก๋วยสลาก (สลากภัตร) ทำช่วงกลางพรรษา (เดือน 12 เป็ง) ส่วนใหญ่นิยมอุทิศส่วนกุศลไว้ภาคหน้าและบรรพบุรุษที่ล่วงลับ  


5) ด้านพิธีกรรมต่างๆ  ได้แก่  การขึ้นบ้านใหม่ การบำเพ็ญกุศล การสืบชะตา  เป็นต้น


6) ขนบธรรมเนียมประเพณีและพิธีกรรมต่างๆ  ของคนพื้นเมืองต่างมีความเชื่อว่าใครก็ตามที่ปฏิบัติได้จะพบแต่ความสุขความเจริญและในทางกลับกัน ใครก็ตามที่ไม่นับถือปฏิบัติตามบรรพบุรุษอีกทั้งลบหลู่จะไม่เป็นศิริมงคลแก่ตนเอง


6.1.ประเพณีเลี้ยงผีปู่ย่า  นิยมทำกันเดือนเก้าเหนือ (ช่วงเดือนพฤษภาคม-มิถุนายน) ทั้งนี้เพื่อเป็นการแสดงความกตัญญูกตเวทีต่อบรรพบุรุษต้นตระกูลแต่ละครอบครัวที่เสียชีวิต  ซึ่งจัดทำขึ้นเพื่อเป็นศิริมงคลแก่ตนเองและครอบครัว


6.2.ประเพณีปอยข้าวสังข์ เป็นการทำบุญอุทิศส่วนกุศลให้แก่บุพการี ญาติพี่น้องที่ล่วงลับไปแล้ว จะจัดตามฐานะของลูกหลาน
8.3 ภูมิปัญญาท้องถิ่น ภาษาถิ่น



ประชาชนพื้นที่ตำบลเสริมงามมีภาษาประจำถิ่น  คือ ภาษาเหนือ ซึ่งเป็นภาษาของชนพื้นเมืองดั้งเดิมประชากรส่วนใหญ่เป็นกลุ่มชนที่มีจิตใจงดงามเอื้อเฟื้อเผื่อแผ่ชอบช่วยเหลือกิจกรรมของส่วนรวมมีขนบธรรมเนียม  ประเพณีและวัฒนธรรมที่สืบทอดกันมาต่อจากบรรพบุรุษ  ได้แก่



1.ผู้นำตามศรัทธาความเชื่อ ผู้นำตามศรัทธา ความเชื่อเป็นไปตามกฎเกณฑ์ความเชื่อที่ใครก็ตามที่ถูกวางในตำแหน่งนั้นๆ  จะได้รับความเคารพนับถือจากประชาชนในชุมชนนั้นๆ  และในขณะเดียวกันบุคคลที่ดำรงตำแหน่งผู้นำจะประพฤติปฏิบัติตนให้น่าเคารพนับถือยิ่งขึ้น  ได้แก่ พระในแต่ละวัด (ตุ๊เจ้า) โดยเฉพาะเจ้าอาวาสและหากรูปใดมีพรรษามากๆ ประชาชนทั่วไปจะเรียกขานอย่างนอบน้อมว่า  “ครูบา”



2. กำนัน หรือผู้ใหญ่บ้าน ประชาชนในหมู่บ้านจะเรียกขานความเคารพว่า พ่อหลวง,พ่อกำนัน (ป้อหลวง,ป้อกำนัน)
3. มัคนายกหรือปู่จ๋าน (จารย์วัด) หมายถึง ทิด(หนาน) ที่ทำหน้าที่เป็นผู้นำในการทำพิธีทางศาสนา (ถ้าสึกจากพระเรียกว่า“หนาน”)  ชาวบ้านจะเรียกด้วยความเคารพว่า “พ่ออาจ๋านหรือปู่จ๋าน”    (อาจ๋านหรือปู่จ๋าน คืออาจารย์)

กลุ่มที่รวมตัวกันตามความเชื่อในแต่ละหมู่บ้าน  ได้แก่  กลุ่มหนุ่ม – สาว  (กลุ่มเยาวชน)  เป็นการรวมตัวของคนหนุ่มสาวในหมู่บ้านเพื่อทำกิจการบำเพ็ญสาธารณประโยชน์เสริมสร้างความสามัคคีในหมู่คณะปัจจุบันมีกลุ่มหนุ่มสาวน้อยลงเพราะคนหนุ่มสาวในแต่ละหมู่บ้านมักจะไปเรียนหรือไปทำงานนอกหมู่บ้าน โอกาสที่จะกลับมาพบกันอย่างพร้อมเพรียงน้อยลง กลุ่มแม่บ้านหรือกลุ่มสตรีหรือกลุ่มแม่บ้านเกษตรกรเป็นอีกกลุ่มหนึ่งที่บำเพ็ญประโยชน์แก่ชุมชนไม่ว่างานบวช ถ้าบวชนาคนิยมแห่ลูกแก้ว  ถ้าบวชพระไม่ต้องแห่ลูกแก้ว เข้าพิธีอุปสมบถได้เลย (การเป๊กตุ๊) งานแต่งงาน งานขึ้นบ้านใหม่ งานศพ  มักได้ความอนุเคราะห์จากกลุ่มแม่บ้าน ช่วยเหลือการประกอบอาหารเลี้ยงแขก ตลอดจนการต้อนรับผู้มาร่วมงานต่างๆ
9. กีฬา  นันทนาการ / พักผ่อน

1) สนามกีฬาอเนกประสงค์ที่ได้มาตรฐาน  จำนวน  1  แห่ง (ข้างโรงเรียนเสริมงามวิทยาคม)

2) ห้องสมุดประชาชน  จำนวน  1  แห่ง

3) สวนสาธารณะ       จำนวน  1  แห่ง

4) สนามเด็กเล่น         จำนวน  4  แห่ง
10. การป้องกันและการบรรเทาสาธารณภัย

10.1  มีรถยนต์ดับเพลิง  จำนวน  2  คัน  แยกเป็น


    คันที่ 1  จุน้ำได้  2  ลบ.ม.     ซื้อเมื่อ พ.ศ.2526  


    คันที่ 2  จุน้ำได้  2  ลบ.ม.     ซื้อเมื่อ พ.ศ.2535


10.2 มีรถบรรทุกน้ำ  จำนวน  2  คัน  แยกเป็น
คันที่ 1  จุน้ำได้  10  ลบ.ม.  ซื้อเมื่อ พ.ศ.2533 (เป็นรถบรรทุกน้ำของที่ว่าการอำเภอ)


    คันที่ 2  จุน้ำได้   5   ลบ.ม.  ซื้อเมื่อ พ.ศ.2535  


10.3 มีอาสาสมัครป้องกันภัยและบรรเทาสาธารณภัย ในพื้นที่เทศบาลตำบลเสริมงาม จำนวน  191  คน
11. ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม

11.1 น้ำ มีทั้งหมด 3 สายน้ำ  ลำห้วย  จำนวน  10 ลำห้วย ดังนี้
1) แม่น้ำแม่เสริม


6) ลำห้วยแก้ง


11) ลำห้วยโป่ง


2) แม่น้ำแม่เลียง


7) ลำห้วยแม่ป๋อ


12) ลำห้วยเดื่อ


3) แม่น้ำแม่ต๋ำ


8) ลำห้วยแม่ยอน

13) ลำห้วยดู่


4) ลำห้วยโจ้


9) ลำห้วยกันตี


5) ลำห้วยแม่ลา

         10) ลำห้วยหลวง
11.2
ป่าไม้
11.3   ภูเขา มีเทือกเขาที่สำคัญ คือ เทือกเขาผีปันน้ำ 

  11.4   ขยะ


1) ปริมาณขยะ  4  ตัน / วัน


2) รถยนต์ที่ใช้จัดเก็บขยะ  รวม  2  คัน  แยกเป็น



คันที่ 1  รถเก็บขนขยะ  ขนาดความจุ  12  ลบ.หลา   ซื้อเมื่อ พ.ศ. 2537



คันที่ 2  รถเก็บขนขยะ  ขนาดความจุ  12  ลบ.หลา   ซื้อเมื่อ พ.ศ. 2540


3) ขยะที่เก็บขนได้  จำนวน  48  ลบ.หลา / วัน


4) ขยะที่กำจัดได้    จำนวน  48  ลบ.หลา / วัน โดยวิธี กองบนพื้น และ ฝังกลบอย่างถูกสุขลักษณะ


5) ที่ดินสำหรับกำจัดขยะที่กำลังใช้  จำนวน  3.2  ไร่  ตั้งอยู่ที่หมู่ที่ 6  บ้านดอนแก้ว  ห่างจากเขตท้องถิ่นเป็นระยะทาง  2 – 3   กม.  คาดว่าจะสามารถกำจัดขยะได้อีก  3 – 5   ปี


6) สภาพการเป็นเจ้าของที่ดินสำหรับกำจัดขยะ  เป็นที่สาธารณประโยชน์


7) ที่ดินสำรองที่เตรียมไว้สำหรับกำจัดขยะ  จำนวน  -  ไร่
ศักยภาพของเทศบาลตำบลเสริมงาม


















ภาพที่ 2-1 แผนภูมิโครงสร้างการแบ่งส่วนราชการ
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ความพึงพอใจตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (ราชบัณฑิตยสถาน, 2554, หน้า 840) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า พึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ
Millett (1954, p.397) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการของหน่วยงานภาครัฐนั้น มีประเด็นเป้าหมายที่เป็นที่นิยมมากที่สุดที่ผู้ปฏิบัติต้องยึดถือไว้เสมอในหลักการ 5 ประการ คือ 1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหาร งานภาครัฐที่มีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ อย่างเท่าเทียมกันในทุกแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะ ได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 2) การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมองว่า การให้บริการจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถ้าไม่มีการตรงเวลาซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน 3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลักษณะ ที่มีจำนวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the right geographical Location) Millett เห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มี ความหมายเลย ถ้ามีจำนวนการให้การบริการที่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ  4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ การให้บริการที่เป็นไปอย่างสม่ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลักไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานที่ ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การให้บริการที่มีการปรับปรุง คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทำหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม
Kotler and Armstrong (2002) รายงานว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ้นต้องมีสิ่งจูงใจ (Motive) หรือแรงขับดัน (Drive) เป็นความต้องการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรม เพื่อตอบสนองความต้องการของตนเอง ซึ่งความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกันความต้องการ บางอย่างเป็นความต้องการทางชีววิทยา(Biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหาย หรือความลำบาก บางอย่างเป็นความต้องการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจากความต้องการ การยอมรับ (Recognition) การยกย่อง (Esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน (Belonging) ความต้องการ ส่วนใหญ่อาจไม่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคลกระทำ ในช่วงเวลานั้น ความต้องการกลายเป็นสิ่งจูงใจ เมื่อได้รับการกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ได้รับความนิยมมากที่สุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว์ และทฤษฎีของซิกมันด์ ฟรอยด์ 
1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s Theory Motivation) อับราฮัม มาสโลว์ (A.H.Maslow) ค้นหาวิธีที่จะอธิบายว่าทำไมคนจึงถูกผลักดัน โดยความต้องการบางอย่าง ณ เวลาหนึ่ง ทำใมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพลังงานอย่างมากเพื่อให้ได้มา ซึ่งความปลอดภยัของตนเองแต่อีกคนหนึ่งหลับทำสิ่งเหล่านั้น เพื่อให้ได้รับการยกย่องนับถือจากผู้อื่น คำตอบของมาสโลว์คือ ความต้องการของมนุษย์จะถูกเรียงตามลำดับจากสิ่งที่กดดันมากที่สุดไปถึงน้อยที่สุด ทฤษฎีของมาสโลว์ได้จัดลำดับความต้องการตามความสำคัญ คือ
- ความต้องการทางกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการพื้นฐาน คืออาหาร ที่พัก อากาศ ยารักษาโรค
- ความต้องการความปลอดภัย (Safety Needs) เป็นความต้องการที่เหนือกว่าความต้องการเพื่อความอยู่รอดเป็นความต้องการในด้านความปลอดภัยจากอันตราย 
- ความต้องการทางสังคม (Social Needs) เป็นการต้องการการยอมรับจากเพื่อน
- ความต้องการการยกย่อง (Esteem Needs) เป็นความต้องการการยกย่องส่วนตัวความนับถือและสถานะทางสังคม
- ความต้องการให้ตนประสบความสำเร็จ (Self–Actualization Needs) เป็นความต้องการสูงสุดของแต่ละบุคคลความต้องการทำทุกสิ่งทุกอย่างได้สำเร็จ 
2 ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ ซิกมันด์ ฟรอยด์ (S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานว่าบุคคลมักไม่รู้ตัวมากนัก พลังทางจิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบว่า บุคคลเพิ่มและควบคุมสิ่งเร้าหลายอย่าง สิ่งเร้า 6 เหล่านี้อยู่นอกเหนือการควบคุมอย่างสิ้นเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดคำที่ไม่ตั้งใจพูด มีอารมณ์อยู่เหนือ เหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอย่างมาก 
ความพึงพอใจ เป็นสิ่งที่มนุษย์ทุกคนปรารถนาแต่ความพอใจของแต่ละบุคคลต่อสิ่งเร้า (Stimulus) อย่างใดอย่างหนึ่ง ย่อมมีความเข้มข้นแตกต่างกันไปตามทัศนคติ ค่านิยม ระดับการศึกษา ของบุคคลนั้น ตลอดไปจนถึงสภาพการณ์หรือสถานการณ์ต่าง ๆ ในขณะที่มีการปะทะสังสรรค์ (Interaction) กันเป็นองค์ประกอบอยู่ด้วย กล่าวกันว่า ความพึงพอใจอาจเกิดขึ้นได้จากการที่ได้รับสิ่งที่ตนถึงปรารถนาหรืออยากได้ความพึงพอใจจึงเป็นทั้งพฤติกรรม (Behavior) และกระบวนการ (Process) ในการลดความตึงเครียด (Tension) จะเห็นได้ว่า ความสำคัญของทฤษฎีความพึงพอใจอยู่ที่ว่า ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ ของผู้รับบริการกับคุณภาพของการให้บริการ ดังนั้น ในการวัดคุณภาพของการให้บริการ จึงนิยมใช้ความ พึงพอใจเป็นเกณฑ์ในการวัด แนวคิดนี้ สถาบันหัวหน้าคนงานแห่งชาติ (Nation Foreman’s Institute, 1963 อ้างถึงใน ธีระศักดิ์ วระสุข, 2537, หน้า 9 - 11) ได้ให้แนวทางในการสร้างสัมพันธภาพอันดีระหว่าง ผู้ให้บริการและผู้รับบริการได้ดังนี้ 1) ผู้ให้บริการจะต้องมีทัศนคติที่ดีต่อผู้รับบริการ ในขณะเดียวกันก็จะต้องกระทำตนให้ ผู้รับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อผู้ให้บริการด้วยเช่นกัน การกระทำสิ่งใดก็จะต้องกระทำด้วยมั่นใจว่าจะไม่ก่อให้เกิดทัศนคติในทางลบเกิดขึ้นกับฝ่ายหนึ่ง ที่สำคัญที่สุดคือ ผู้ให้บริการจะต้องสร้างทัศนคติที่ดีขึ้นในตัวผู้มาขอรับบริการว่าหน่วยงานหรือองค์การที่ผู้รับบริการมาติดต่อนี้เป็นสถานที่ที่ดีที่สุดให้บริการดีที่สุด และน่าเชื่อถือมากที่สุด 2) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องเป็นผู้ที่มีความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด เรียบร้อย มีสง่าราศี 3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการควรจะแจ้งให้ผู้รับบริการทราบว่าตนต้องทำอะไรบ้าง จะต้องใช้ เวลามากน้อยเท่าใด มีเจ้าหน้าที่คนอื่นที่ผู้รับบริการต้องการพบหรือติดต่ออยู่หรือไม่ ในการติดต่อหรือให้บริการนั้น จะต้องสร้างความรู้สึกว่าผู้ให้บริการเป็นบุคคลที่มีความพร้อมและตั้งใจที่จะช่วยเหลือหรือ ให้บริการแก่ผู้รับบริการอย่างเต็มที่ 4) เมื่อมีผู้รับบริการเข้ามาติดต่อขอรับบริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องให้ความสำคัญ และความสนใจแก่ผู้รับบริการทันที แม้ว่าในขณะนั้นอาจกำลังทำงานอื่นอยู่ก็ตาม การให้ความสนใจนั้นยังจะต้องรวมไปถึงความพยายามที่จะให้ความช่วยเหลือหรือบริการทันที 5) อย่าพยายามพูดหรือเน้นในสิ่งที่เป็นจุดเด่นของการให้บริการ แต่จะต้องพูดหรือกล่าวถึงความสำคัญของผู้รับบริการมากกว่า 6) พยายามให้ความช่วยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอย่างที่สามารถแก้ไขปัญหาหรือ ความต้องการของผู้รับบริการเท่าที่สามารถจะกระทำได้ การให้บริการอะไรนอกเหนือจากการให้บริการ ตามปกติจะเป็นตัวกระตุ้น ให้เกิดความสัมพันธภาพอันดีระหว่างผู้รับบริการกับหน่วยงานหรือองค์กรที่มา ติดต่อ 7) ถ้าเกิดความล่าช้าในการให้บริการ อันเนื่องมาจากเหตุขัดข้องบางประการที่คาดไม่ถึงในสถานการณ์เช่นนี้ ความล่าช้าหรือความเสียหายต่างๆ ยากที่จะแก้ไขหรือเยียวยาให้ลดน้อยลงได้ แต่หนทางเดียวที่จะป้องกันความรู้สึกที่ไม่ดีของผู้รับบริการที่ต่อหน่วยงานหรือองค์การก็คือ การขออภัย และยอมรับผิดชอบต่อผู้รับบริการและอธิบายให้ทราบถึงสาเหตุเหล่านั้นให้ผู้รับบริการทราบทันที แต่ต้องไม่ลืมว่าทางหน่วยงานหรือองค์การต้องถือเป็นภารกิจที่จำเป็นอย่างยิ่งที่จะป้องกันไม่ให้เหตุการณ์เช่นนี้ เกิดขึ้นอีกในอนาคต 8) ในเมื่อผู้รับบริการมีความข้องใจหรือมีข้อสงสัยในเรื่องใด ผู้ให้บริการจะต้องมีความสนใจและตอบคำถามโดยไม่มีการรีรอหรือชักช้า 9) ตอบหรืออธิบายหรือแก้ไขข้อเรียกร้องของผู้รับบริการอย่างทันทีทันใด เช่นเดียวกับการไม่รีรอในการตอบข้อซักถามหรือข้อข้องใจของผู้รับบริการ การไม่รีบแก้ไขข้อร้องเรียนเป็นการสูญเสีย ความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ 10) ในเมื่อไม่สามารถให้บริการผู้รับบริการได้อันเนื่องมาจากเหตุผลต่าง ๆ เช่น แบบฟอร์มต่างๆ หมด ผู้ให้บริการจะต้องให้ความช่วยเหลือผู้รับบริการให้ได้แบบฟอร์มที่ต้องการจากที่อื่น ผู้รับบริการที่ได้รับความช่วยเหลือเช่นนี้ ย่อมมีทัศนคติที่ดีต่อผู้ให้บริการตลอดจนหน่วยงานหรือองค์การที่ให้บริการนั้นๆ ตลอดไป  ที่กล่าวมานี้เป็นแนวคิดที่มองความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้รับบริการกับผู้ให้บริการว่า เป็นตัวกำหนดความพึงพอใจในการให้บริการที่ได้รับ แนวความคิดดังกล่าวได้รับการพัฒนามาตั้งแต่ปี ค.ศ. 1960 หรือประมาณ 30 ปีที่ผ่านมานี้ แนวความคิดนี้ได้รับการพัฒนาไปบ้างจากกฎเกณฑ์ในการสร้าง ความพึงพอใจ โดยผ่านความสัมพันธภาพที่ดีระหว่างผู้รับบริการกับผู้ให้บริการที่มีเพียง 10 ข้อ ได้พัฒนา เพิ่มเป็น 15 ข้อดังนี้ (ธีระศักดิ์ วระสุข, 2537, หน้า 12-16) 
1. รักษาคำมั่นสัญญาที่ให้ไว้แก่ผู้รับบริการ เมื่อมีการนัดหมายในการให้บริการจะต้องทำตามการนัดหมายหรือข้อตกลงนั้นๆ โดยไม่บิดพลิ้วและควรให้บริการอย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ มีมิตรภาพ ด้วยสีหน้ายิ้มแย้มแจ่มใส มีความนอบน้อม โดยไม่มีการบ่นถึงความเหนื่อยยากหรือสิ้นเปลืองต่างๆ การกระทำเช่นนี้ถือเป็นกฎสำคัญข้อแรกที่ผู้ให้บริการจะต้องถือเป็นเกณฑ์ในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ 
2. ตอบรับโทรศัพท์ที่โทรเข้ามารวดเร็วภายในไม่เกิน 5 วินาที การตอบรับโทรศัพท์ช้าถือว่าเป็นการทำลายภาพพจน์และความน่าเชื่อถือของหน่วยงานหรือองค์การ การวิจัยพบว่าเวลา 5 วินาทีเป็นเวลาที่ผู้โทรศัพท์จะมีความรู้สึกสามารถอดทนการรอคอยได้ดีที่สุด การปล่อยให้ผู้รับบริการที่ใช้บริการทางโทรศัพท์รอคอยเกิน 5 วินาที อาจมีผลทำให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกที่ไม่ดีต่อหน่วยงานหรือองค์การนั้นๆ ได้ 
3. มีการตอบรับในเรื่องได้รับเอกสารหรือหลักฐานต่าง ๆ ภายใน 2 วัน เอกสารบางอย่างที่ส่งมายังหน่วยงานหรือองค์การอาจไม่จำเป็นต้องตอบ แต่ว่าเอกสารที่เกี่ยวข้องกับการขอใช้บริการหรือสอบถามบริการหรือข้อแนะนำต่าง ๆ ที่มีต่อหน่วยงานหรือองค์การควรจะได้รับการตอบทันทีทั้งนี้ ควรจะทำให้เสร็จภายใน 2 วัน อาจจะมีเอกสารบางอย่างที่ไม่สามารถตอบได้ภายใน 2 วัน แต่ผู้ที่ให้บริการจะต้องตั้งเป้าหมายที่แน่ชัดว่าจะทำให้เสร็จเมื่อใด ในการตอบเอกสารต่างๆ เหล่านี้เจ้าของเรื่อง หรือบุคคลที่อ้างถึงในหนังสือหรือเอกสารนั้นๆ ควรจะเป็นผู้ตอบหรือมีลายเซ็น แสดงว่าได้ตอบไม่ใช่ให้ ผู้อื่นตอบแทน
4. ไม่ควรให้ผู้รับบริการรอคอยนานเกิน 5 นาที เพราะจะเป็นการสร้างความรู้สึกที่ไม่ดี ต่อผู้รับบริการ ควรยึดหลักความจริงที่ว่า เวลาเป็นเงินเป็นทอง ดังนั้น การปล่อยให้ผู้รับบริการรอคอยเป็น เวลานานๆ เป็นการสูญเสียเวลาและเสียเศรษฐกิจ ทำให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกว่าบริการที่ตนได้รับนั้น มีราคาแพงทั้งๆ ที่มองไม่เห็นตัวเงินที่จะเกิดขึ้น ดังนั้น การที่ผู้ให้บริการสามารถให้บริการอย่างรวดเร็ว จึงเป็นปัจจัยหนึ่งในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ การจัดระบบนัดหมายที่ดีมีประสิทธิภาพจะเป็นมาตรการหนึ่งในการลดเวลาของการรอคอย แต่ต้องระมัดระวังไม่ให้ผู้รับบริการต้องมารอคอยและมีการผิดเวลานัดหมายเป็นอันขาด 
5. เจ้าหน้าที่ให้บริการทุกคนจะต้องมีทัศนคติที่ดีต่อลูกค้า ต้องให้เกียรติแสดงกิริยามารยาทเรียบร้อยถ่อมตน มีความเป็นมิตรและแสดงความสนใจต่อผู้รับบริการทุกครั้ง มีผู้ศึกษาวิจัย พบว่า ผู้รับบริการประมาณ 1% ที่แสดงกิริยามารยาทไม่เรียบร้อยหรือก้าวร้าวต่อผู้ให้บริการ ซึ่งถือว่าเป็น จำนวนน้อยนิดเมื่อเทียบกับผู้รับบริการอีก 99% ที่มีความสุภาพเรียบร้อยอ่อนน้อมถ่อมตนแต่ในกฎและแนวทางในการสร้างสัมพันธภาพระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการที่ดีนั้น ผู้รับบริการจำนวน 1% นี้ก็ ควรได้รับบริการที่สุภาพ และไม่ต้องแสดงอาการก้าวร้าวตอบการมีทัศนคติที่ดีของผู้ให้บริการนั้นจะสามารถเห็นได้จากรอยยิ้มบนใบหน้า มีคำพูดที่อ่อนหวาน หรือราบรื่นหู ความสนใจที่ให้แก่ผู้รับบริการ อาจแสดงออกมาผ่านทางสายตา คำพูดขอบคุณที่ให้แก่ผู้รับบริการแม้เพียงสิ่งเล็กน้อยแต่เมื่อทำไปแล้วจะกลายเป็นมนต์ขลังอย่างมากในการดึงดูดให้ผู้รับบริการหวนกลับมาใช้บริการอีก
6. เมื่อมีสิ่งบกพร่องเกิดขึ้น ผู้ให้บริการควรรีบไปหาหรือติดต่อกับผู้รับบริการก่อนที่ ผู้รับบริการจะมาหา เช่น เหตุอันเนื่องมาจากอุบัติเหตุหรือเหตุสุดวิสัยต่าง ๆ ในสถานการณ์ต่าง ๆ เช่นนี้ จำเป็นอย่างยิ่งที่ผู้ให้บริการจะต้องรีบติดต่อและแจ้งให้ผู้รับบริการทราบก่อนที่จะมาพบการกระทำเช่นนี้ 
7. ทำให้สถานการณ์ต่าง ๆ ไม่เลวลง และผู้ให้บริการสามารถลดความรู้สึกที่ไม่ดีต่อ ผู้รับบริการลงได้ การติดต่อกับผู้รับบริการอาจทำได้โดยการใช้โทรศัพท์ ไปรษณีย์ด่วนพิเศษ (EMS) หรือ แม้กระทั่งรถยนต์ จึงไม่มีเหตุผลอะไรที่จะไม่แจ้งให้ผู้รับบริการทราบล่วงหน้าได้ 
8. การติดต่อสื่อสารใด ๆ ระหว่างผู้ใช้บริการและผู้รับบริการจะต้องตั้งอยู่บนรากฐาน ของความซื่อสัตย์และเปิดเผยต่อกัน 
9. ระบบการทำงานจะต้องมีความน่าเชื่อถือ หมายถึง ระบบการให้บริการต่างๆ จะต้องอยู่ในสภาพดี ทำงานได้ตลอดเวลา เช่น เครื่องอำนวยความสะดวกต่าง ๆ ชำรุดเสียหาย จะต้องซ่อมแซม แก้ไขให้สามารถใช้บริการได้ดีตลอดเวลา ถ้าสภาพการณ์ทางด้านลบเกิดขึ้น อันเนื่องมาจากความไม่น่าเชื่อถือของระบบการทำงาน ย่อมจะสร้างภาพพจน์ที่ไม่ดีให้เกิดขึ้นแก่หน่วยงานหรือองค์การที่สำคัญ คือย่อมสร้างความไม่น่าพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ 
10. การแก้ไขปัญหาหรือข้อผิดพลาดทุกด้านอย่างรวดเร็ว หมายความว่า ไม่ควรปล่อยให้ความผิดพลาดในเรื่องเดียวกันเกิดขึ้นเป็นครั้งที่สอง โดยเฉพาะอย่างยิ่งกับผู้รับบริการคนเดียวกัน เพราะจะสร้างทัศนคติในทางลบให้เกิดขึ้นเป็นทวีคูณ 
11. เจ้าหน้าที่ทุกคนในหน่วยงานหรือองค์การจะต้องเป็นผู้รู้ คือ รู้ข้อมูลที่จำเป็นใน หน้าที่ที่ตนรับผิดชอบ 
12. ผู้ให้บริการจะต้องเป็นผู้ที่สามารถตัดสินใจ หรือตอบสนองต่อความต้องการของ ผู้รับบริการโดยไม่ต้องกลัวว่าฝ่ายบริหารจะตำหนิ พนักงานที่ทำงานในลักษณะนี้จะต้องไม่ผลักภาระความรับผิดชอบไปให้ผู้อื่น หรือกล่าวว่าตนเองไม่มีอำนาจในการวินิจฉัยตัดสินใจในเรื่องนี้ขอให้ไปถามผู้บริหาร นอกจากนี้ ผู้ให้บริการจะต้องเอาใจใส่ดูว่าผู้รับบริการที่ติดต่อกับตนได้รับบริการหรือตอบคำถามเป็นที่พอใจหรือยัง แม้บางครั้งตนอาจจะไม่ใช่ผู้ให้คำตอบโดยตรงก็ตาม ลักษณะเช่นนี้จะทำาให้ผู้รับบริการมี ความรู้สึกว่าทุกคนมีความพยายามที่จะสนองความต้องการของเขา 
13. ให้สิ่งเล็กๆ น้อยๆ หรือบริการพิเศษเล็กๆ น้อยๆ ซึ่งหลักข้อนี้ พบว่า ในปัจจุบัน มีผู้เห็นความสำคัญและมีการนำไปใช้กันมาก เพื่อมุ่งสร้างทั้งความพึงพอใจและสัมพันธภาพอันดีต่อผู้รับบริการ เช่น การแจกหรือแถมสินค้า เป็นต้น ทำให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าตนเองเป็นบุคคลพิเศษกว่าคนอื่น ๆ 
14. อย่ามองข้ามความสำคัญของรายละเอียดเล็กๆ น้อยๆ การมองข้ามสิ่งเล็กๆ น้อยๆ แม้ว่าส่วนสำคัญใหญ่ๆ จะสมบูรณ์ก็อาจทำให้ผู้รับบริการรู้สึกแปลก หรือขาดความรู้สึกที่ดีต่อผู้ให้บริการ ได้เช่นกัน เช่น การเรียกชื่อผู้มาขอรับบริการผิดพลาด เป็นต้น 
15. พยายามจัดหาหน่วยงานหรือองค์การ และวัสดุครุภัณฑ์ทุกอย่างในหน่วยงานหรือ องค์การให้มีความสง่า การแต่งกายของเจ้าหน้าที่ต้องให้ดูเรียบร้อย สวยงามมีสง่า แต่ไม่ใช่แต่งตัว เหมือนกับการประกวดแฟชั่นหรือสวยแบบดาราหรือนักแสดง คือ ต้องให้มีความเหมาะสม หลักการพื้นฐานข้อนี้ เป็นเรื่องทางจิตวิทยาพื้นฐานที่ว่าผู้ใดก็ตามถ้ามองเห็นว่า หน่วยงานหรือองค์การนั้นๆ ไม่สวยงามก็จะตีความหรือมีความรู้สึกนึกคิดเอาเองว่า หน่วยงานหรือองค์การนั้นๆ คงให้บริการไม่ดี ไม่มีคุณภาพ ในทำนองเดียวกัน ถ้าเป็นเจ้าหน้าที่แต่งกายไม่สง่า ก็จะมองว่าเจ้าหน้าที่ผู้นั้นไม่มีความสามารถในการให้บริการที่ดีหรือมีคุณสมบัติด้อย อันเนื่องมาจากภูมิหลังที่ด้อย เป็นต้น
สรุปความพึงพอใจ คือ การทำให้ความรู้สึกของบุคคลที่ได้รับบริการในสิ่งที่ดีเป็นที่พอใจ ประทับใจ ตามที่ผู้รับบริการตั้งใจไว้หรือมากกว่าที่คิดไว้ การจะทำให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจได้ หน่วยให้บริการต้องวางระบบโครงสร้างที่ดี สอดคล้องสัมพันธ์กันทุกฝ่าย ไม่ว่าจะเป็นด้านบุคลากรที่มีความรู้ ความสามารถ เข้าใจในหน้าที่และมีใจรักในการให้บริการ ด้านอุปกรณ์ เครื่องมือ ที่มีความทันสมัย ด้านอาคารสถานที่ ที่มีสะอาดมีพื้นที่ที่เหมาะสมกับการให้บริการ ให้ความเชื่อมั่นและมั่นใจเมื่อมารับบริการ ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นองค์ประกอบที่จะนำไปสู่ความพึงพอใจ
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
คุณภาพการบริการ สามารถแยกออกเป็น 2 คำได้แก่ คำว่า “คุณภาพ” และ “การบริการ” ซึ่งมีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายไว้ดังนี้
Juran (1998) ได้ให้ความหมายของคำว่า คุณภาพไว้อยู่ 2 ประการ ประการแรก คุณภาพ หมายถึงคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและทำให้ลูกค้าพึงพอใจ ความหมายของคุณภาพในข้อนี้จะเน้นไปที่รายได้ วัตถุประสงค์ของการมีคุณภาพ สูงขึ้นเพื่อให้ลูกค้าพึงพอใจมากขึ้น และหวังว่าจะเพิ่มรายได้ อย่างไรก็ตามการที่มีคุณภาพดีขึ้นและ/หรือดีกว่า มักต้องใช้เงินลงทุนและโดยปกติแล้วจะเกี่ยวข้องกับการเพิ่มขึ้นของค่าใช้จ่าย โดยคุณภาพที่สูงขึ้นในแง่นี้ มักจะ "เสียค่าใช้จ่ายมากขึ้น" ส่วนประการที่ 2 คุณภาพหมายถึง เสรีภาพจากข้อบกพร่อง จากความผิดพลาดที่ต้องทำผลงานใหม่อีกครั้ง (rework) หรือส่งผลให้เกิดความล้มเหลวในการทำงาน ลูกค้าไม่พอใจ การเรียกร้องของลูกค้าและอื่น ๆ ในแง่นี้ความหมายของคุณภาพจะเน้นไปที่ค่าใช้จ่าย และคุณภาพที่สูงขึ้นมักจะ "เสียค่าใช้จ่ายน้อยลง"  (Juran & Godfrey, 1998, pp. 2.1-2.2)

คุณภาพจึงเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังของลูกค้าในผลิตภัณฑ์หรือบริการ กับการรับรู้ที่แท้จริงที่มี โดยหากลูกค้าหรือผู้รับบริการเห็นว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการเหล่านั้นเป็นสิ่งที่ดีที่สุดและตรงตามที่คาดหวัง ก็ถือได้ว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการดังกล่าวมีคุณภาพนั่นเอง และคุณภาพการให้บริการนี้จากทัศนะของ Goetsch and Davis (1997) อธิบายว่าคุณภาพการให้บริการเป็นการควบคุมเพื่อให้เกิดคุณภาพการให้บริการ อันมีความแตกต่างจากคุณภาพในการผลิตสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ ทั้งนี้เพราะวิธีการควบคุมคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่ยาก เนื่องจากการบริการจะมีการควบคุมหรือการบริการจัดการน้อย แต่ขณะเดียวกันก็มีความสำคัญมากกับในทางหนึ่งระดับของคุณภาพที่ได้จากการบริการ มักไม่สามารถทำการทำนายได้เพราะขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการได้แก่ พฤติกรรมผู้ให้บริการ (behavior of the delivery person) ภาพพจน์ ชื่อเสียงขององค์การ (image of the organization) โดยผู้รับบริการจะเป็นผู้ทำการตรวจสอบ ตั้งแต่กระบวนการการเริ่มให้บริการจนถึงการสิ้นสุดในการให้บริการ โดยการให้บริการจะยิ่งดียิ่งขึ้น ถ้าหากผู้รับบริการทำการประเมินการให้บริการในขณะนั้น จากที่ได้กล่าวถึงทัศนะของนักวิชาการดังกล่าว การศึกษาคุณภาพการให้บริการจึงเป็นเรื่องที่สำคัญเรื่องหนึ่ง และเป็นมุมมองในเชิงคุณภาพที่สำคัญที่พึงได้รับความสนใจ 
คุณภาพสามารถพิจารณาได้จากหลายมุมมองผ่านสาขาความรู้ที่มีความหลากลักษณะ   ทางเศรษฐกิจ สังคม การตลาด จิตวิทยาและการวิจัยการดำเนินการ (Khantanapha, 2000, p. 8) คุณภาพเป็นเรื่องทางเทคนิคที่ปัจจุบันได้รับความสำคัญอย่างยิ่งจากผู้บริหารระดับสูงและเป็นหนึ่งในปัจจัยพื้นฐานของการสร้างสมรรถนะการจัดการและการแข่งขันให้กับองค์กร ความเป็นนามธรรมของคุณภาพนี้ ทำให้เรายากที่จะให้คำนิยามความหมายของคุณภาพได้ เนื่องจากคุณภาพมักเป็นคำที่จะต้องพิจารณาในเชิงสัมพัทธ์กับตัวของมันเอง กล่าวโดยสรุปได้ว่า คุณภาพก็คือ ผลิตภัณฑ์บริการที่ดีที่สุด โดยมีคุณค่าและมีความเหมาะสมตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ในการให้บริการ/ผลิตภัณฑ์   หากผู้รับบริการได้รับการบริการเป็นไปตามที่คาดหวัง กล่าวได้ว่า การบริการมีคุณภาพ (Juran & Gryna, 1993; Hutchins, 1991, p. 165; Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990, p. 16) 

Parasuraman ,Ziethaml and Berry (1985, pp. 41-50) ได้กำหนดมิติที่จะใช้วัดคุณภาพ        ในการให้บริการไว้ 10 ด้าน โดยมีตัวแปรหลักเพื่อใช้ชี้วัดคุณภาพการให้บริการ ดังนี้
1. ความไว้วางใจ (Reliability) เกี่ยวข้องกับความถูกต้องของกระบวนการปฏิบัติงาน ด้านบริการและความเชื่อถือได้ เช่น ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง ตั้งแต่แรกและความสามารถในการนำเสนอผลิตภัณฑ์หรือการบริการที่เป็นไปตามคำมั่นสัญญา ได้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง
2.  การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจและความพร้อมที่จะให้บริการด้วยความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและพร้อมที่จะให้บริการลูกค้าหรือผู้รับบริการอย่างเต็มที่ รวดเร็วตามความต้องการของลูกค้า
3. ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) หมายถึง คุณสมบัติในด้านทักษะและความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการที่รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ 

4. การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อเข้ารับบริการ เป็นการบริการที่มอบให้ลูกค้าที่ต้องอำนวยความสะดวกทั้งด้านเวลา สถานที่ที่มีความเหมาะสม สะดวกในการเดินทาง สามารถติดต่อทางโทรศัพท์ได้ตลอดเวลาเป็นไปอย่างไม่ยุ่งยาก 
5. ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง การให้บริการลูกค้าอย่างมีอัธยาศัยนอบน้อม มีไมตรีจิตที่เป็นกันเอง มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี  รู้จักให้เกียรติผู้อื่น จริงใจ มีน้ำใจ และมีความเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติการให้บริการ รวมถึงการแต่งกายที่สุภาพและเหมาะสมของพนักงานด้วย
6. การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการอธิบายลูกค้าให้มีเข้าใจอย่างถูกต้อง สร้างความสัมพันธ์และการสื่อความหมายโดยใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย 
7. ความน่าเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความเชื่อมั่นด้วยความซื่อตรงและสุจริตของผู้ให้บริการในการนำเสนอการบริการที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้า  
8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การบริการที่ส่งมอบให้แก่ลูกค้าในสภาพที่ไม่เป็นอันตราย ความเสี่ยงหรือปัญหาต่างๆ  เป็นความปลอดภัยทั้งทางด้านร่างกาย ทรัพย์สิน และความเป็นส่วนตัว
9. การเข้าใจและการรู้จักลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Understanding/Knowing the customer) เป็นการค้นหาและทำความเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ เรียนรู้เกี่ยวกับความต้องการส่วนตัว รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการเป็นเฉพาะบุคคล
10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพขององค์กร ลักษณะภายนอกของพนักงาน รวมถึงอุปกรณ์อำนวยความสะดวกในการให้บริการต่างๆ ตามสภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้ในการให้บริการ
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988, pp. 12-40) ศึกษาถึงการประเมินคุณภาพ      ของการบริการ ตามการได้รับการบริการของผู้บริโภค จากนิยามคุณภาพของการบริการและปัจจัย ที่กําหนดคุณภาพของการบริการ  โดยการสํารวจกลุ่มผู้บริหารจากองค์การที่ให้บริการ  และกลุ่มผู้บริโภคที่ใช้บริการจากองค์กรเหล่านั้น ผลการศึกษาได้บ่งชี้ว่าคุณภาพของการบริการ คือการให้บริการที่เป็นไปตาม หรือมากกว่าความคาดหวังของผู้บริโภคและได้สร้างตัวแบบที่ใช่เพื่ออธิบายคุณภาพของการบริการ (Service Quality Model) ซึ่งแสดงให้เห็นถึงองค์ประกอบหลักในการให้บริการที่มีคุณภาพ
ต่อมา Ziethaml, Parasuraman and Berry (1990, p. 28)  ได้นำหลักวิชาสถิติเพื่อพัฒนาเครื่องมือสำหรับการวัดการรับรู้คุณภาพในการบริการของผู้รับบริการ และได้ทำการทดสอบความน่าเชื่อถือ (reliability) และความเที่ยงตรง (validity) พบว่า คุณภาพการบริการสามารถแบ่งได้เป็น    5 มิติหลักและยังคงมีความสัมพันธ์กับมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ประการ คุณภาพการบริการที่ทำการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยุบรวมบางมิติจากเดิม ภายใต้ชื่อมิติใหม่ SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย 5 มิติหลัก ดังนี้
มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพ ที่ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอำนวยความสะดวกต่างๆอันได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารและสัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ทำให้ผู้รับบริการ รู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผู้ให้บริการ การบริการที่ถูกนำเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทำให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั้นได้ชัดเจนขึ้น 
มิติที่ 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ ให้ตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ำเสมอนี้จะทำให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการ ที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือสามารถให้ความไว้วางใจได้ 
มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจ  ที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจาย การให้บริการไปอย่างทั่วถึงและรวดเร็ว 
มิติที่ 4 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด 
มิติที่ 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน 
สรุปได้ว่าคุณภาพการบริการ เป็นแนวคิดที่ถือหลักการการดำเนินงานบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง และตอบสนองตรงตามความต้องการของผู้บริการและสามารถที่จะทราบความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ด้วย คุณภาพการบริการ เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการโดยทําการเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวัง (Expectation Service) กับการบริการที่รับรู้จริง (Perception Service) จากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ หรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการบริการซึ่งจะทําให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก ดังนั้น หากผู้บริหารองค์การ มองเห็นความสำคัญของคุณภาพการบริการแล้ว ย่อมจะสามารถทำให้องค์การก่อเกิดประโยชน์เพิ่มขึ้น ไม่ว่าจะเป็นการทำให้องค์การได้รับกำไรในระยะยาว ทำให้มีการสร้างความประทับใจในคุณภาพการบริการและที่สำคัญยังสามารถช่วยสร้างแรงจูงใจให้พนักงานหรือคนในองค์การเกิดจิตสำนึกในการบริการ เพื่อให้ผลตอบรับจากลูกค้าเป็นไปในทางที่ดี
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
บุญฑวรรณ วิงวอน ,นภาวรรณ เนตรประดิษฐ์ และอัจฉรา เมฆสุวรรณ (2558) ได้ทำการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการเทศบาลตำบลเสริมงาม อำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง จำนวน 382 ฉบับ จำนวน 4 งาน ประกอบด้วย 1) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 2) งานด้านการศึกษา 3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานด้านสาธารณาสุข โดยประเมิน 4 ด้าน คือ 1) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และ 4) ด้านช่องทางการให้บริการ  ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านการศึกษา(ศูนย์เด็กเล็ก) มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 4.43 รองลงมา คือ ด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ย 4.38 ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ มีค่าเฉลี่ย 4.07 สำหรับความพึงพอใจรวม 4 ด้าน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (
[image: image1.wmf]x

=4.25) และ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ (
[image: image2.wmf]x

=4.24) ระดับมากได้แก่ ด้านช่องทางการให้บริการ (
[image: image3.wmf]x

=4.18)  และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก (
[image: image4.wmf]x

=4.15) 
บุญฑวรรณ วิงวอนและคณะ (2557) ได้ทำการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการเทศบาลตำบลเสริมงาม จังหวัดลำปาง จำนวน 315 ฉบับ โดยประเมิน 4 ด้าน คือ (1) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ (2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (3) ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก และ (4) โครงการบริการประชาชนเชิงรุก ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจทุกปัจจัยอยู่ในระดับมากที่สุด คือ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โครงการบริการประชาชนเชิงรุก และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมากเพียงปัจจัยเดียว
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