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บทท่ี1 
บทนํา 

 
1. ความเป็นมาและความสาํคัญ 

มหาวิทยาลัยขอนแก่นได้รับการยอมรับจากสถาบันอุดมศึกษาและองค์กรระหว่างประเทศ ตลอดจนมี    
ผลการจัดอันดับของมหาวิทยาลัยอยู่ในลําดับที่สูง คือ อันดับ 1 ใน 80 ของเอเซีย และ อันดับ 1 ใน 400     
ของโลก เมื่อพิจารณาจากผลงานทางด้านการผลิตบัณฑิต คุณภาพงานวิจัย ความเป็นนานาชาติ และความ      
มีช่ือเสียงมหาวิทยาลัยขอนแก่นจึงได้กําหนด “วิสัยทัศน์” ของมหาวิทยาลัยที่มุ่งการนํามหาวิทยาลัยขอนแก่น  
สู่การเป็น “มหาวิทยาลัยวิจัยช้ันนําระดับโลก”ดังน้ัน ในส่วนของวิสัยทัศน์ของมหาวิทยาลัยจึงรวมถึงการเป็น
มหาวิทยาลัยที่มีการบริหารจัดการที่ดีด้วย โดยมหาวิทยาลัยที่มีการบริหารจัดการที่ดีน้ัน หมายถึงมหาวิทยาลัย 
ที่บริหารจัดการโดยใช้หลักธรรมาภิบาลทั้งทางด้านนิติธรรม คุณธรรม ความโปร่งใส การมีส่วนร่วม          
ความรับผิดชอบ ความคุ้มค่า มุ่งเน้นการพัฒนาศักยภาพและสมรรถนะของบุคลากร กระบวนการทํางานที่มี
ประสิทธิภาพ และนําเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยเข้ามาใช้ในการบริหารจัดการ(กองแผนงาน, 2558) 

นอกจากวิสัยทัศน์ที่มุ่งเน้นการบริหารจัดการแล้ว มหาวิทยาลัยได้กําหนด “พันธกิจ” ของมหาวิทยาลัย
5 ด้าน คือ 1.ด้านการบริหารจัดการ  2.ด้านการผลิตบัณฑิต  3.ด้านการวิจัย  4.ด้านการบริการวิชาการ  และ    
5.ด้านการทํานุบํารุงศิลปะและวัฒนธรรม โดยเฉพาะพันธกิจด้านการบริหารจัดการ มีความต้องการปฏิรูประบบ
การบริหารทรัพยากรบุคคลเพ่ือให้บุคลากรมีสมรรถนะสูงและมีความผาสุกเพ่ือเป็นกําลังสําคัญในการขับเคลื่อน
ยุทธศาสตร์ของมหาวิทยาลัยไปสู่เป้าหมาย เห็นได้ชัดว่าการที่มหาลัยขอนแก่นน้ันที่มุ่งสู่การเป็นมหาวิทยาลัย
วิจัยช้ันนําระดับโลก สิ่งที่ขาดไม่ได้เลยคือการบริหารจัดการ “ทรัพยากรบุคคล”  

กองทรัพยากรบุคคล มหาวิทยาลัยขอนแก่น มีบทบาทหน้าที่รับผิดชอบการบริหารจัดการด้าน
ทรัพยากรบุคคล วิเคราะห์เพ่ือจัดทํากลยุทธ์การบริหารทรัพยากรบุคคลให้ขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ของ
มหาวิทยาลัยให้สําเร็จตามเป้าหมาย นโยบายหรือแผนงานของมหาวิทยาลัยจัดทําระบบการบริหารทรัพยากร
บุคคล และการระเบียบ กฎหมายให้สนับสนุนการบริหารทรัพยากรบุคคล การบริหารจัดการความรู้ที่มุ่งสู่
เป้าหมายความสําเร็จของมหาวิทยาลัย การให้บริการบุคลากร การสวัสดิการและสิทธิประโยชน์ของบุคลากร  
การพัฒนาบุคลากร การส่งเสริม สร้างความเข้าใจและดําเนินการทางวินัยของบุคลากร การส่งเสริมจรรยาบรรณ
ของบุคลากร การจัดทําทะเบียนประวัติและระบบสารสนเทศบุคลากร และปฏิบัติหน้าที่ อ่ืนตามที่ได้รับ
มอบหมาย(มหาวิทยาลัยขอนแก่น, 2561) 

จะเห็นได้ว่าบทบาทหน้าที่ที่รับผิดชอบล้วนแต่เก่ียวข้องกับการให้บริการ กองทรัพยากรบุคคลจึงได้จัดต้ัง
ส่วนบริการกองทรัพยากรบุคคล(One Stop Service) มหาวิทยาลัยขอนแก่น ขึ้นที่ช้ัน1 สํานักงานอธิการบดี อาคาร
สิริคุณากร มหาวิทยาลัยขอนแก่น เพ่ือง่ายต่อการติดต่อขอให้บริการสําหรับบุคลากร โดยให้บริการในการออกบัตร
ประจําตัวบุคลากร  การออกหนังสือรับรองบุคลากร และการออกหนังสือรับรองผ่านสิทธ์ิกู้เงินสวัสดิการธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ 
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ด้วยกองทรัพยากรบุคคลต้องการพัฒนาการให้บริการเพ่ือให้มีประสิทธิภาพสูงสุดจึงจําเป็นที่ต้องมีการ
สํารวจทัศนคติของผู้รับบริการจุดบริการทําบัตร และออกหนังสือรับรอง ส่วนบริการกองทรัพยากรบุคคล(One Stop 
Service) มหาวิทยาลัยขอนแก่น เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และเพ่ือเป็น
แนวทางในการวางแผน พัฒนาและปรับปรุงการบริการให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้นต่อไป 

 
2. วัตถุประสงค ์

1. วิเคราะห์ทัศนคติของผู้รับบริการจุดบริการทําบัตร และออกหนังสือรับรอง ส่วนบริการกองทรัพยากร
บุคคล(One Stop Service) มหาวิทยาลัยขอนแก่น  

2. เพ่ือนําผลการวิเคราะห์และการประเมินผลของการให้บริการมาแก้ไขปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ
ต่อไป 

 
3. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ทําให้ทราบถึงทัศนคติของผู้รับบริการที่มีต่อจุดบริการทําบัตร และออกหนังสือรับรอง ส่วนบริการกอง
ทรัพยากรบุคคล(One Stop Service) มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
 2. ทําให้ทราบถึงทัศนคติของผู้รับบริการที่มีต่อจุดบริการทําบัตร และออกหนังสือรับรอง ส่วนบริการกอง
ทรัพยากรบุคคล(One Stop Service) มหาวิทยาลัยขอนแก่น เพ่ือนํามาแก้ไขปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการต่อไป 

 
4. ขอบเขตของการวิจัย 
 4.1. กลุ่มเปา้หมาย 
  - บุคลากรมหาวิทยาลัยขอนแก่น 
 4.2 สถานที่ทาํการศึกษา 
  - จุดบริการทําบัตร และออกหนังสือรับรอง ส่วนบริการกองทรัพยากรบุคคล(One Stop Service) 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
 4.3 ระยะเวลาทําการศึกษา 
   - ทําการเก็บขอ้มูลระหว่างเดือนมกราคม 2561 – ธันวาคม 2561 
   - ทําการสรุปผล และจัดทํารายงาน ระหว่างเดือนมกราคม 2562 – มิถนุายน 2562 
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5. คําจํากัดความ 
 ทัศนคติของผู้รับบริการ หมายความว่า ความรู้สึกของผู้มาติดต่อขอใช้บริการที่มีต่อ 
    จุดบริการทําบัตร และออกหนังสือรับรอง  

    ส่วนบริการกองทรัพยากรบุคคล 
    (One Stop Service) มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
 บัตร  หมายความว่า บัตรประจําตัวบุคลากรมหาวิทยาลัยขอนแก่น 

 บุคลากรมหาวิทยาลัยขอนแก่น หมายความว่า ข้าราชการ 
    ข้าราชการผู้รับบําเหน็จบํานาญ 
    ลูกจ้างประจํา 
    พนักงานมหาวิทยาลัย 
    พนักงานหน่วยงานในกํากับ 
    พนักงานราชการ สังกัดมหาวิทยาลัยขอนแก่น 
    ลูกจ้างของมหาวิทยาลัย 
 หนังสือรับรอง หมายความว่า หนังสือรับรองบุคลากรมหาวิทยาลัยขอนแก่น 
    หนังสือรับรองผ่านสิทธ์ิกู้เงินสวัสดิการธนาคาร 
    อาคารสงเคราะห์ 
 



บทท่ี 2 
เอกสาร ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 
การวิเคราะห์ทัศนคติของผู้รับบริการจุดบริการทําบัตร และออกหนังสือรับรอง ส่วนบริการกอง

ทรัพยากรบุคคล(One Stop Service) มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
ผู้สํารวจได้ศึกษาเอกสาร ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้องดังน้ี 

1.บริบทของมหาวิทยาลัยขอนแก่น 
2.บริบทของกองทรัพยากรบุคคล มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
3.แนวความคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับทัศนคติ 
4.แนวความคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับการบริการ 
5.งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
1.บริบทของมหาวิทยาลัยขอนแก่น 
 1.1 วิสัยทศัน์(Vision) 
  กองแผนงาน (2558)“มหาวิทยาลัยวิจัยช้ันนําระดับโลก”หมายรวมถึง การที่มหาวิทยาลัยขอนแก่น
ได้รับการยอมรับจากสถาบันอุดมศึกษาและองค์กรระหว่างประเทศ ตลอดจนมีผลการจัดอันดับของมหาวิทยาลัย
อยู่ในลําดับที่สูง คือ อันดับ 1 ใน 80 ของเอเซีย และ อันดับ 1 ใน 400 ของโลก เมื่อพิจารณาจากผลงาน
ทางด้านการผลิตบัณฑิต คุณภาพงานวิจัย ความเป็นนานาชาติ และความมีช่ือเสียงของมหาวิทยาลัย ทั้งน้ี    
จากการจัดอันดับจากองค์กรประเมินคุณภาพทั้งภายในประเทศและนานาชาติ  
  มหาวิทยาลัยขอนแก่นเป็นองค์กรทางด้านการศึกษา มีหน้าที่ในการผลิตกําลังคนที่มีคุณภาพ    
เพ่ือการพัฒนาประเทศ ในขณะเดียวกันก็เป็นส่วนหน่ึงของชุมชนและสังคมด้วย ดังน้ัน ในส่วนของวิสัยทัศน์  
ของมหาวิทยาลัยจึงรวมถึงการพัฒนาตนเองให้เป็นมหาวิทยาลัยแห่งการเรียนรู้ มหาวิทยาลัยวิจัยช้ันนํา 
มหาวิทยาลัยที่มีการบริหารจัดการที่ดี มหาวิทยาลัยคุณภาพ มหาวิทยาลัยของชุมชนด้วย 
  มหาวิทยาลัยวิจัย หมายถึง การมีบรรยากาศที่ส่งเสริมการทําวิจัย มีคณาจารย์ที่มีความสามารถสูง
ในการทําวิจัย มีกระบวนการผลิตบัณฑิตที่เน้นกระบวนการคิด วิเคราะห์ และสามารถเผชิญกับปัญหาและหา
แนวทางแก้ไขได้อย่างเป็นระบบ ทิศทางการวิจัยของมหาวิทยาลัยเน้นการวิเคราะห์โจทย์ปัญหาการวิจัยจาก
สภาพปัญหาจริงในพ้ืนที่ทั้งของชุมชน ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และปัญหาของประเทศชาติ  
  และเช่ือมโยงถึงประเทศในภูมิภาคลุ่มนํ้าโขง เพ่ือผลิตผลงานวิจัยที่มีคุณภาพ มีช่ือเสียง สามารถ
สร้างองค์ความรู้ใหม่เป็นที่ยอมรับได้รับการอ้างอิงและตีพิมพ์ในวารสารในระดับนานาชาติ  
  และสามารถนําผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนาประเทศทั้งทางด้านการแก้ปัญหาเชิงพ้ืนที่
(อาทิ ปัญหาด้านความยากจน ปัญหาด้านสาธารณสุข และคุณภาพการศึกษา) การพัฒนาเศรษฐกิจ 
อุตสาหกรรม และการใช้ประโยชน์เชิงพาณิชย์เพ่ือสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับองค์กร 
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  มหาวิทยาลัยแห่งการเรียนรู้ หมายถึง มหาวิทยาลัยพัฒนาตนเองให้เป็นแหล่งเรียนรู้ของทั้ง
บุคลากรภายในและภายนอก โดยการสร้างให้มหาวิทยาลัยเป็นอุทยานการเรียนรู้ตลอดชีวิตของประชาชน     
ทุกช่วงวัย เปิดช่องทางการเรียนรู้ของบุคคลในหลายรูปแบบโดยใช้ ICTเป็นโครงสร้างพ้ืนฐานที่สําคัญ รวมทั้ง
การสร้างพ้ืนที่การเรียนรู้สําหรับประชาชนที่ทุกคนสามารถเรียนรู้ได้ตลอดเวลา เน้นการพัฒนา แหล่งเรียนรู้
ต่างๆ ภายในมหาวิทยาลัย อาทิ พิพิธภัณฑ์วิทยาศาสตร์ พิพิธภัณฑ์ธรรมชาติวิทยา อุทยานวิทยาศาสตร์  
อุทยานศิลปวัฒนธรรม อุทยานการเกษตร อุทยานการกีฬา เป็นต้น 
  มหาวิทยาลัยแห่งคุณภาพ หมายถึง มหาวิทยาลัยที่ใช้ระบบประกันคุณภาพเป็นส่วนหน่ึงของการ
บริหารโดยมีเป้าหมาย คือ เป็นองค์กรที่มีการบริหารจัดการด้านคุณภาพที่ได้รับการรับรองจากหน่วยงานรับรอง
คุณภาพจากหน่วยงานทั้งภายในและภายนอกประเทศ 
  มหาวิทยาลัยของชุมชน หมายถึง การที่มหาวิทยาลัยสามารถให้บริการและช่วยเหลือชุมชนโดย
การนําความรู้ผลงานวิจัยไปช่วยพัฒนาและแก้ปัญหาให้ชุมชน เพ่ือให้เกิดความเข้มแข็งและสามารถบูรณาการ
การแก้ปัญหาเหล่าน้ันกับการเรียนการสอน รวมทั้งการพัฒนามหาวิทยาลัยให้เป็นแหล่งเรียนรู้ของชุมชน สังคม 
ช้ีนําสังคมทางปัญญาและพัฒนาสังคมฐานราก ด้วยความห่วงใย ความใส่ใจ และการดูแลชุมชนและสังคมให้
เข้มแข็งและย่ังยืน      
  มหาวิทยาลัยที่มีการบริหารจัดการที่ดี หมายถึง มหาวิทยาลัยที่บริหารจัดการโดยใช้หลัก       
ธรรมาภิบาลท้ังทางด้านนิติธรรม คุณธรรม ความโปร่งใส การมีส่วนร่วม ความรับผิดชอบ ความคุ้มค่า มุ่งเน้น
การพัฒนาศักยภาพและสมรรถนะของบุคลากร กระบวนการทํางานที่มีประสิทธิภาพ และนําเทคโนโลยี
สารสนเทศที่ทันสมัยเข้ามาใช้ในการบริหารจัดการ การหารายได้เพ่ือพ่ึงตนเอง รวมถึงการปรับโครงสร้างและ
ระบบงานเพ่ือเข้าสู่การเป็นมหาวิทยลัยในกํากับของรัฐ และการเป็นมหาวิทยาลัยช้ันนําของโลก โดยมีเป้าหมาย
หลักของการบริหาร คือ 
  1. การได้รับรองคุณภาพและการจัดอันดับในระดับชาติและระดับสากล(Accreditation & Ranking) 
คุณภาพงานวิจัย(การตีพิมพ์และอ้างอิง) คุณภาพการสอน คุณภาพของบัณฑิตที่ได้งานทํา และความเป็นนานาชาติ 
  2. การได้รับการยอมรับในเรื่องของการใช้ประโยชน์จากการใช้ผลงานวิจัยเพ่ือพัฒนาประเทศและ
แก้ปัญหาเชิงพ้ืนที่เพ่ือลดความเหลื่อมล้ําอย่างเป็นรูปธรรม 
  3. ความมีช่ือเสียงของสถาบันในระดับชาติและระดับนานาชาติ(Employer Reputation and Academic 
Reputation) 
  4. การเป็นองค์กรที่บริหารโดยใช้หลักธรรมาภิบาล การประหยัดพลังงาน และการบริหารจัดการ
สิ่งแวดล้อมให้เป็นสีเขียว 
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 1.2 เสาหลักของยุทธศาสตร์(Strategic Pillar) 
  เสาหลักที่ 1 : Green and Smart Campus 
  คําอธิบาย : เป็นองค์กรที่มีการบริหารจัดการอย่างชาญฉลาด ที่คํานึงถึงผลกระทบด้าน 
    สิ่งแวดล้อม 
  เสาหลักที่ 2 : Excellence Academy 
  คําอธิบาย : เป็นองค์กรที่มีความเป็นเลิศทางศิลปะวิทยาการ 
  เสาหลักที่ 3 : Culture and Care Community 
  คําอธิบาย : เป็นองค์กรที่ห่วงใยและดูแลชุมชน รวมทั้งส่งเสริมศิลปะและวัฒนธรรม 
  เสาหลักที่ 4 : Creative Economyand Society 
  คําอธิบาย : เป็นองค์กรที่สร้างองค์ความรู้ตามพันธกิจสู่การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมเชิง 
    สร้างสรรค์ 
 1.3 พันธกิจ(Mission) 
  สภามหาวิทยาลัยได้กําหนดพันธกิจเพ่ือให้มีการดําเนินการให้บรรลุวัตถุประสงค์เป็น 5 ด้าน 
ประกอบด้วย 
  พันธกิจที่ 1 ด้านการบริหารจัดการ 
  1) เป็นองค์กรที่มีระบบการบริหารการจัดการที่ดี 
  2) บริหารจัดการทรัพยากรของมหาวิทยาลัยให้มีการสร้างรายได้เพ่ือการพ่ึงพาตนเองด้าน 

งบประมาณให้มากขึ้น และปฏิรูประบบการจัดสรรและการใช้จ่ายงบประมาณให้เป็นกลไก
ขับเคลื่อนการก้าวไปสู่เป้าหมายของมหาวิทยาลัย 

  3) ปฏิรูประบบการบริหารทรัพยากรบุคคลเพ่ือให้บุคลากรมีสมรรถนะสูงและมีความผาสุกเพ่ือ
เป็นกําลังสําคัญในการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ของมหาวิทยาลัยไปสู่เป้าหมาย รวมทั้งการใช้
ศักยภาพของผู้เกษียณอายุราชการ 

  4) พัฒนาระบบสารสนเทศให้เช่ือมโยงกันเพ่ือให้สามารถจัดการข้อมูลเพ่ือใช้ประกอบการ
ตัดสินใจของผู้บริหารทุกระดับ 

  5) พัฒนาระบบโครงสร้างพ้ืนฐาน รวมทั้งภูมิทัศน์ของมหาวิทยาลัยให้เป็นมหาวิทยาลัยสีเขียว 
  พันธกิจที่ 2 ด้านการผลิตบัณฑิต 
  1) การพัฒนาระบบการรับเข้านักศึกษาทุกระดับเพ่ือให้ได้ผู้เข้าศึกษาที่มีคุณภาพสูง และเพ่ิม

สัดส่วนบัณฑิตศึกษาที่เน้นวิจัยเพ่ือเป็นกลไกในการขับเคลื่อนไปสู่มหาวิทยาลัยวิจัยช้ันนํา 
  2) มีหลักสูตรที่ได้มาตรฐาน และสอดคล้องกับความต้องการของตลาดแรงงาน สอดคล้องกับ

มหาวิทยาลัยวิจัยแห่งชาติ รวมทั้งการจัดการเรียนการสอนเพ่ือรองรับศตวรรษที่ 21 
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  3) พัฒนาคุณวุฒิและตําแหน่งทางวิชาการของอาจารย์ จํานวนอาจารย์ชาวต่างชาติ และจํานวน
นักศึกษาชาวต่างชาติ การแลกเปลี่ยนอาจารย์ เพ่ือมุ่งสู่ความเป็นเลิศด้านวิชาการ และความ
เป็นนานาชาติ 

  4) สร้างบัณฑิตที่จบการศึกษาให้มีอัตลักษณ์ มีคุณลักษณะที่พึงประสงค์ มีพ้ืนฐานด้านการวิจัย 
และสร้างความผูกพันระหว่างสถาบันกับศิษย์เก่า 

  5) สร้างสภาพแวดล้อมแห่งการเรียนรู้ทั้งในห้องเรียน และนอกห้องเรียนเพ่ือนําไปสู่การเป็น 
Smart Campus 

  พันธกิจที่ 3 ด้านการวิจัย 
  1) สร้างผลงานวิจัยระดับสาขาวิชาให้มีความโดดเด่น โดยได้รับการจัดอันดับในระดับสูงสุดจาก

องค์กรระดับชาติหลายสาขาวิชา และได้รับการจัดอันดับในระดับสูงจากองค์กรระดับนานาชาติ
มากขึ้น 

  2) เพ่ิมขีดความสามารถด้านการวิจัยเพ่ือพัฒนาและสร้างองค์ความรู้ใหม่ในการเป็นสถาบันวิจัย 
ระดับโลก รวมถึงการสร้างเครือข่ายทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

  3) พัฒนาระบบสนับสนุนการวิจัยเพ่ือผลิตผลงานวิจัยสู่ความเป็นนานาชาติ 
  4) พัฒนาและส่งเสริมการนําผลงานวิจัยและนวัตกรรมไปใช้ประโยชน์และการแก้ปัญหาทางสังคม 
  พันธกิจที่ 4 ด้านการบริการวิชาการ 
  1) ส่งเสริมให้มีการบริการวิชาการที่เช่ือมโยงกับงานวิจัยและสาขาที่มีความเช่ียวชาญเพ่ือพัฒนา 

งานวิจัยให้เข้มแข็งและเกิดการบูรณาการกับการเรียนการสอน รวมถึงสร้างความมีช่ือเสียงของ
มหาวิทยาลัย 

  2) สร้างเครือข่ายการให้บริการวิชาการกับองค์กรภาครัฐและเอกชน เพ่ือพัฒนาแก้ไขปัญหาและ
พัฒนาชุมชนให้เข้มแข็งอย่างย่ังยืน 

  3) พัฒนาให้เกิดศูนย์กลางการให้บริการด้านต่างๆ ของอนุภูมิภาคลุ่มนํ้าโขงและระดับภูมิภาค 
อาเซียน 

  4) ปฏิรูประบบการให้บริการวิชาการของมหาวิทยาลัย โดยมีศูนย์กลางการประสานงานและเกิด 
การบูรณาการร่วมกันของคณะวิชาต่างๆ อย่างมีประสิทธิภาพ 

  5) สร้างอุทยานการเรียนรู้ด้านต่างๆ เพ่ือเป็นแหล่งเรียนรู้ของชุมชนและสังคม 
  พันธกิจที่ 5 ด้านการทํานุบํารุงศิลปะและวัฒนธรรม 
  1) เป็นศูนย์กลางด้านการอนุรักษ์ ส่งเสริมศิลปะ วัฒนธรรม ภูมิปัญญาท้องถิ่นและภาษา 
  2) บูรณาการศิลปะและวัฒนธรรมเข้ากับการเรียนการสอน การวิจัย และการบริการวิชาการ 
  3) พัฒนาและเผยแพร่องค์ความรู้ด้านศิลปะและวัฒนธรรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือสู่อนุ

ภูมิภาคลุ่มนํ้าโขง ภูมิภาคอาเซียน และระดับนานาชาติ 
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 1.4 ค่านิยม(Value)  
“ค่านิยม”ของมหาวิทยาลัยขอนแก่น คือ การนําองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์ การให้ความสําคัญกับ 
คณาจารย์ บุคลากร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และคู่ความร่วมมือ การมุ่งเน้นผลลัพธ์และการสร้างคุณค่า 
การมุ่งเน้นอนาคต การเรียนรู้ขององค์กรของแต่ละบุคคล และความรับผิดชอบต่อสังคม 

 1.5 วัฒนธรรมองค์กร (Organization Cuture) 
  “วัฒนธรรมองค์กร”ของมหาวิทยาลัยขอนแก่น คือ  
  1) มีความต่ืนตัว กระตือรือร้นต่อการเปลี่ยนแปลง ยึดมั่นในกฎระเบียบ และระบบธรรมาภิบาล  
  2) คํานึงถึงประโยชน์ส่วนรวม ประนีประนอม และมีการยอมรับความคิดเห็น  
  3) มีความคิดสร้างสรรค์ในการทํางาน ศรัทธา จงรักภักดีต่อองค์กร ขยันอดทน ทํางานเป็นทีม 

และมีจิตใจของการบริการ  
  4) เป็นชุมชนทางวิชาการที่เน้นการถ่ายทอดความรู้ และแลกเปลี่ยนความรู้ในองค์กร 
 
2.บริบทของกองทรัพยากรบุคคล มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
 2.1 ประวัติกองทรัพยากรบุคคล 
  สํานักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี (2519) ประกาศแบ่งส่วนราชการจัดต้ังกองการเจ้าหน้าที่และแบ่ง
ภาระงานที่กองการเจ้าหน้าที่รับผิดชอบเป็น 4 แผนก ได้แก่ 
  แผนกอัตรากําลัง รับผิดชอบเกี่ยวกับการกําหนดอัตราต้ังใหม่ การสรรหาบุคคลเข้ารับราชการ   
การบรรจุและแต่งต้ัง การโอน การย้าย การเลื่อนเงินเดือนและค่าจ้าง การลาออกจากราชการ 
  แผนกทะเบียนประวั ติ  รับผิดชอบเ ก่ียวกับ  การจัดเก็บประวั ติข้ าราชการและลูกจ้ าง 
เครื่องราชอิสริยาภรณ์ การคํานวณบําเหน็จบํานาญ 
  แผนกวินัย รับผิดชอบเก่ียวกับวินัยและนิติการ การลงโทษ 
  แผนกฝึกอบรม รับผิดชอบเก่ียวกับการพัฒนาบุคลากร 
  มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2561) การแบ่งหน่วยงานย่อยของหน่วยงาน สํานักงานอธิการบดี แบ่งภาระ 

หน้าที่ความรับผิดชอบเป็น 4 งาน ได้แก่ 

  งานกลยุทธ์ทรัพยากรบุคคล รับผิดชอบเกี่ยวกับ งาน HR Roadmap การประเมินผลการปฏิบัติงาน 
ทําแผนยุทธศาสตร์กองการกํากับ ติดตามแผนด้านบริหารงานบุคคลทุกมิติการกําหนดและส่งเสริมวัฒนธรรม     
องค์กรและค่านิยมองค์กร ความผาสุกการประกันคุณภาพที่เก่ียวกับด้านทรัพยากรบุคคล ระบบสารสนเทศ          
ด้านบริหารงานบุคคล งานด้านความก้าวหน้าของบุคลากร 
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  งานบริการทรัพยากรบุคคล รับผิดชอบเกี่ยวกับ การสรรหาและคัดเลือกบุคลากรในประเภทต่างๆ    
การรายงานตัว บรรจุ แต่งต้ัง สัญญาจ้าง ต่อสัญญา การเปลี่ยนสถานภาพ เปลี่ยนตําแหน่ง โอน ย้าย และการ 
เลิกจ้างการคัดเลือกผู้บริหาร การแต่งต้ังผู้บริหาร หัวหน้างาน และที่เก่ียวข้องการจัดทําบัญชี การจ่าย ปรับ และ
เลื่ อนเ งินเ ดือน  ค่ าตอบแทน  เ งินประจํา ตํ าแหน่ ง  งานประชุมคณะกรรมการบริหารงานบุคคล
มหาวิทยาลัยขอนแก่น ทุนการศึกษาสายวิชาการ การไปศึกษา ดูงาน วิจัย รวมท้ังการไปต่างประเทศ 

  งานสวัสดิการและสิทธิประโยชน์ รับผิดชอบเก่ียวกับสวัสดิการท้ังระบบกองทุนต่างๆ ที่เก่ียวกับ
สวัสดิการ รวมทั้งกองทุนเงินชดเชยการลา เครื่องราชอิสริยาภรณ์ และสิทธิประโยชน์ที่เก่ียวข้องทั้งหมดการให้
รางวัลต่างๆการเกษียณอายุราชการ รวมทั้งกิจกรรมอ่ืนๆ ที่เก่ียวข้องหลังเกษียณอายุราชการงานจัดทําบัตรและ
หนังสือรับรอง  การจัดทําทะเบียนประวัติ สวัสดิการเรื่องที่พักอาศัย  การขอพระราชทานเพลิงศพ 

  วินัยและจรรยาบรรณ รับผิดชอบเก่ียวกับวินัย และจรรยาบรรณบุคลากรอุทธรณ์ ร้องทุกข์ และ
พิทักษ์ระบบคุณธรรมการเรียกชดใช้เงินกรณีผิดสัญญาฯการดําเนินคดีอาญา คดีแพ่ง และคดีปกครอง 

   มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2562) ปัจจุบันกองทรัพยากรบุคคล สํานักงานอธิการบดี แบ่งภาระหน้าที่
ความรับผิดชอบเป็น 4 งาน ได้แก่  

  งานกลยุทธ์ทรัพยากรบุคคล รับผิดชอบเก่ียวกับ งาน HR Roadmap การประเมินผลการปฏิบัติงาน
ทําแผนยุทธศาสตร์กองการกํากับ ติดตามแผนด้านบริหารงานบุคคลทุกมิติการกําหนดและส่งเสริมวัฒนธรรม   
องค์กรและค่านิยมองค์กร ความผาสุกการประกันคุณภาพที่เก่ียวกับด้านทรัพยากรบุคคล ระบบสารสนเทศ         
งานด้านความก้าวหน้าของบุคลากร และการทําบัตรประจําตัวบุคลากร 
  งานบริการทรัพยากรบุคคล รับผิดชอบเกี่ยวกับ การคัดเลือกบุคลากรในประเภทต่างๆ บรรจุ 
แต่งต้ัง สัญญาจ้าง ต่อสัญญา การเปล่ียนสถานภาพ เปลี่ยนตําแหน่ง โอน ย้าย และการเลิกจ้าง และที่เก่ียวข้อง
การจัดทําบัญชี การจ่าย ปรับ และเลื่อนเงินเดือน ค่าตอบแทน เงินประจําตําแหน่ง งานประชุมคณะกรรมการ
บริหารงานบุคคลมหาวิทยาลัยขอนแก่น  
  งานสวัสดิการและสิทธิประโยชน์ รับผิดชอบเกี่ยวกับ ระบบกองทุนต่างๆ ที่เก่ียวกับสวัสดิการ 
รวมทั้งกองทุนเงินชดเชยการลา เครื่องราชอิสริยาภรณ์ การเกษียณอายุราชการ รวมทั้งกิจกรรมอื่นๆ ที่เก่ียวข้อง
หลังเกษียณอายุราชการ หนังสือรับรอง การจัดทําทะเบียนประวัติ สวัสดิการเรื่องที่พักอาศัย และการขอ
พระราชทานเพลิงศพ 

  งานพัฒนาทรัพยากรบุคคล รับผิดชอบเก่ียวกับ ทุนการศึกษาสายวิชาการ การไปศึกษา ดูงาน วิจัย 
รวมทั้งการไปต่างประเทศ การคัดเลือกผู้บริหาร การแต่งต้ังผู้บริหาร หัวหน้างาน  ระบบงานสารบรรณ  การเงิน
และพัสดุ  การพัฒนาและฝึกอบรมสัมมนาบุคลากร 
 2.2 วิสัยทัศน์(Vision) 
  “วิสัยทัศน์”ของกองทรัพยากรบุคคล คือ เป็นผู้ ให้บริการช้ันนําด้านทรัพยากรบุคคลใน
สถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 
 2.3 พันธกิจ(Mission) 
  “พันธกิจ”ของกองทรัพยากรบุคคล คือ การบริหารจัดการที่ดีเพ่ือมุ่งสู่องค์กรแห่งการเรียนรู้ 
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 2.4 ค่านิยม(Core Values) 
  “ค่านิยม”ของกองทรัพยากรบุคคล คือ ISMORE 
  I   =  Innovation หมายถึง การสร้างสรรค์นวัตกรรมเพ่ือรองรับความต้องการของบุคลากร  
  S   = System Approach หมายถึง มุมมองเชิงระบบ มีการวิเคราะห์ วิจัย 
  M  = Management by fact หมายถึง การบริหารจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง 
  O = Organization Learning หมายถึง การเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ 
  R = Ready to change หมายถึง พร้อมรับการเปลี่ยนแปลง 
  E = Excellence Service หมายถึง การบริการสู่ความเป็นเลิศ 
 
3.แนวความคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับทัศนคติ 
 3.1 ความหมายของทัศนคติ 
  ราชบัณฑิตยสถาน (2538) ให้ความหมายของทัศนคติไว้ว่าทัศนคติ คือแนวความคิดเห็น 
  ศักด์ิไทย สุรกิจบวร (2545) ให้ความหมายของทัศนคติไว้ว่าทัศนคติคือสภาวะความพร้อมทางจิต  
ที่เก่ียวข้องกับความคิดความรู้สึกและแนวโน้มของพฤติกรรมบุคคลที่มีต่อบุคคลสิ่งของสถานการณ์ต่างๆไปใน
ทิศทางใดทิศทางหน่ึงและสภาวะความพร้อมทางจิตน้ีจะต้องอยู่นานพอสมควร 
  ชาติชาย พิทักษ์ธนาคม (2544) ให้ความหมายของทัศนคติไว้ว่าทัศนคติ คือ ความรู้สึกของบุคคลที่
มีต่อสิ่งหน่ึงสิ่งใดความรู้สึกดังกล่าวอาจจะเก่ียวกับบุคคลสิ่งของสภาพการณ์เหตุการณ์เป็นต้นเมื่อเกิดความรู้สึก
บุคคลน้ันจะมีการเตรียมพร้อมเพ่ือมีปฏิกิริยาตอบโต้ไปในทิศทางใดทิศทางหน่ึงตามความรู้สึกของตนเอง 
  นงลักษณ บุญเสริฐ (2554) ให้ความหมายของทัศนคติไว้ว่าทัศนคติ คือ สภาวะความพร้อมทางจิต
และประสาทที่จะโต้ตอบได้เกิดจากประสบการณ์ซึ่งจะเป็นแรงที่จะกําหนดทิศทางหรือมีผลในการเปลี่ยนแปลง
ของการสนองตอบของบุคคลต่อสิ่งต่างๆบุคคลหรือสถานการณ์ 
  Gibson (อ้างถึงใน ศิริมล เอ่ียมสําอางค์, 2556) ให้ความหมายของทัศนคติไว้ว่าทัศนคติ คือ ตัวตัดสิน
พฤติกรรม เป็นความรู้สึกเชิงบวกหรือเชิงลบ เป็นสภาวะจิตใจในการพร้อมที่จะส่งผลกระทบต่อการตอบสนอง     
ของบุคคลน้ันๆต่อบุคคลอ่ืนๆ ต่อวัตถุหรือต่อสถานการณ์ โดยที่ทัศนคติน้ีสามารถเรียนรู้หรือจัดการได้              
โดยใช้ประสบการณ์ 
 3.2 องค์ประกอบของทัศนคติ 
  Zimbardo and Ebbesson (อ้างถึงใน นงรัก บุญเสริฐ, 2554) องค์ประกอบของทัศนคติ สามารถ
แบ่งออกได้  3  ประการ คือ   
  1. องค์ประกอบด้วยความรู้(The Cognitive Component) เป็นส่วนที่เป็นความเช่ือของบุคคล
เก่ียวกับสิ่งที่ชอบและไม่ชอบ หากบุคคลมีความรู้หรือมีความคิดว่าสิ่งใดดี ก็มักจะมีทัศนคติที่ดีต่อสิ่งน้ัน หากมี
ความรู้มาก่อนว่าสิ่งใดไม่ดีก็จะมีทัศนคติที่ไม่ดีต่อสิ่งน้ัน   
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  2. องค์ประกอบด้านความรู้สึก(The Affective Component) เป็นส่วนที่เก่ียวข้องกับอารมณ์ที่เก่ียวเน่ือง
กับสิ่งต่าง ๆ ซึ่งมีผลแตกต่างกันไปตามบุคลิกภาพของคนน้ัน เป็นลักษณะที่เป็นค่านิยมของแต่ละบุคคลเป็นตัวเร้า
ความคิดอีกทอดหน่ึง  
 ถ้าหากบุคคลมีภาวะความรู้สึกที่ดีหรือไม่ดี ก็จะแสดงออกมาในขณะคิดถึงสิ่งน้ันออกมาในลักษณะที่แตกต่าง
กัน เช่น ความรู้สึกในด้านบวก เรียกว่า “Positive Affective Component” ก็จะมีความรู้สึกในด้านบวกเป็นไปในทาง
ที่ดี ในทางกันข้ามบุคคลที่มีความรู้สึกในด้านลบ เรียกว่า “Negative Affective Component”ก็จะมีความรู้สึกใน 
ด้านลบเป็นไปในทางที่ไม่ดี 
  3. องค์ประกอบด้านพฤติกรรม(The Behavior Component) เป็นการแสดงออกของบุคคลหนึ่ง
ต่อสิ่งหน่ึง หรือบุคคลใดบุคคลหน่ึง ซึ่งเป็นผลมากจากองค์ประกอบด้านความรู้ ความคิด และความรู้สึก 
  Rosenberg and Hovlan (อ้างถึงใน ศศินันท์  ศิลปะโสภาพันธ์ุ, 2554 : 9-10)ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับ
องค์ประกอบของทัศนคติด้วยแผนภูมิ ดังน้ี 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

ภาพที่ 1 องค์ประกอบของทัศนคติ 
 
  
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรร่วม ตัวแปรตาม 

สิ่งเร้า ได้แก่ 
- บุคคล 

- สถานการณ ์

- สังคม 

- วัตถุต่าง ๆ 
ทัศนคติ 

ความรู้ 

ความเข้าใจ 

ความรู้สึก 

พฤติกรรม 

1.คําพูดที่แสดงถึงความคิดเห็น 

2.การรับรู้ 

1.คําพูดที่แสดงถึงความรู้สึก 

2.ปฏิกิริยาความรู้สึก 

1.คําพูดที่เก่ียวกับการกระทํา 

2.ปฏิกริยาที่แสดงออก 
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 3.3 ประเภทของทัศนคติ    
  เกศสุดา  เข้มแข็ง (2550) บุคคลสามารถแสดงทัศนคติ  โดยแบ่งออกได้  3  ประเภทด้วยกัน  คือ 
  1. ทัศนคติเชิงบวก คือ ทัศนคติที่ชักนําบุคคลมาแสดงออก มีความรู้สึกนึกคิดหรืออารมณ์จาก
สภาพจิตใจ โต้ตอบในด้านดีต่อบุคคลอ่ืนหรือเรื่องราวใดเรื่องราวหน่ึง ร่วมทั้งหน่วยงาน องค์กรสถาบันและการ
ดําเนินกิจการขององค์การอ่ืน ๆ เช่น กลุ่มชาวเกษตรกร ย่อมมีทัศนคติทางบวก หรือมีความรู้สึกที่ดีต่อสหกรณ์
การเกษตร  และให้ความสนับสนุนร่วมมือด้วย การเข้าเป็นสมาชิกและร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ อยู่เสมอเป็นต้น 
  2. ทัศนคติเชิงลบ คือ ทัศนคติที่สร้างความรู้สึกเป็นไปในทางเสื่อมเสีย ไม่ได้รับความเช่ือถือหรือ
ไว้วางใจ อาจมีความเคลือบแคลงระแวงสงสัย รวมทั้งเกลียดชังต่อบุคคลใดบุคคลหน่ึงเร่ืองราวหรือปัญหาใดหรือ
หน่วยงานองค์กรหรือสถาบันและการดําเนินกิจกรรมและอื่น ๆ เช่น พนักงาน เจ้าหน้าที่บางคนอาจมีทัศนคติ
เชิงลบต่อบริษัทก่อให้เกิดอคติขึ้นในจิตใจของเขาจนพยายามประพฤติและปฏิบัติต่อต้านกฎระเบียบของบริษัท
อยู่เสมอ 
  3. ทัศนคติน่ิงเฉยคือทัศนคติที่บุคคลไม่แสดงความคิดเห็นในเร่ืองราวหรือปัญหาใดปัญหาหน่ึง หรือ
ต่อบุคคล หน่วยงาน สถานบัน องค์การและอ่ืน ๆ โดยสิ้นเชิง  เช่นนักศึกษาบางคนอาจมีทัศนคตินิ่งเฉยอย่างไม่
มีความคิดเห็นต่อปัญหาโต้เถียงเร่ืองกฎระเบียบว่าด้วยเครื่องแบบของนักศึกษา 
  ทัศนคติ ทั้ง 3 ประเภทนี้ บุคคลอาจจะมีเพียงประการเดียวหรือหลายประการก็ได้ ขึ้นอยู่กับ
ความรู้สึกนึกคิดความเช่ือ หรือค่านิยมอ่ืน ๆ ที่มีต่อบุคคล สิ่งของการกระทําหรือสถานการณ์  
 3.4 หน้าที่ของทัศนคติ 
  Daniel Katz (อ้างถึงใน ปัทมา คงบุญ, 2543) หน้าที่ของทัศนคติสามารถแบ่งออกได้  3 ประการ คือ   
  1. เพ่ือใช้สําหรับการปรับตัว(Adjustment) หมายความว่าตัวบุคคลทุกคนจะอาศัยทัศนคติเป็นเครื่อง
ยึดถือสําหรับการปรับพฤติกรรมของตนให้เป็นไปในทางที่จะก่อให้เกิดประโยชน์แก่ตนสูงที่สุดและให้มีผลเสียน้อย
ที่สุดทั้งน้ีทัศนคติจึงสามารถเป็นกลไกที่จะสะท้อนให้เห็นถึงเป้าหมายที่พึงประสงค์และที่ไม่พึงประสงค์และด้วยสิ่ง
เหล่าน้ีเองที่จะทําให้แนวโน้มของพฤติกรรมเป็นไปในทางที่ต้องการมากที่สุด               
  2. เพ่ือป้องกันตัว(Ego–Defensive) โดยปกติในทุกขณะคนทั่วไปมักจะมีแนวโน้มที่จะไม่ยอมรับความ
จริงในสิ่งซึ่งเป็นที่ขัดแย้งกับความนึกคิดของตน(Self–Image) ทั้งน้ีน้ีทัศนคติจึงสามารถสะท้อนออกมาเป็นกลไกที่
ป้องกันตัวโดยการแสดงออกเป็นความรู้สึกดูถูกเหยียดหยามหรือติฉินนินทาคนอ่ืนและขณะเดียวกันก็จะยกตนเองให้
สูงกว่าด้วยการมีทัศนคติที่ถือว่าตนนั้นเหนือกว่าผู้อ่ืนการก่อตัวที่เกิดขึ้นมาของทัศนคติในลักษณะน้ีจะมีลักษณะ
แตกต่างจากการมีทัศนคติเป็นเครื่องมือในการปรับตัวดังที่กล่าวมาแล้วข้างต้นกล่าวคือทัศนคติจะมิใช่พัฒนาข้ึนมา
จากการมีประสบการณ์กับสิ่งน้ันๆโดยตรงหากแต่เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นจากภายในตัวผู้น้ันเอง 
 และสิ่งที่เป็นเป้าหมายของการแสดงออกมาซึ่งทัศนคติน้ันก็เป็นเพียงสิ่งที่เขาผู้น้ันหวังใช้เพียงเพ่ือการ
ระบายความรู้สึกเท่าน้ัน               
  3. เพ่ือการแสดงความหมายของค่านิยม(Value Expressive) ทัศนคติน้ันเป็นส่วนหน่ึงของค่านิยม  
ต่างๆ และด้วยทัศนคติน้ีเองที่จะใช้สําหรับสะท้อนให้เห็นถึงค่านิยมต่างๆ ในลักษณะที่จําเพาะเจาะจงย่ิงขึ้นดังน้ัน
ทัศนคติจึงสามารถใช้สําหรับบรรยายความเก่ียวกับค่านิยมต่างๆ ได้               



13 
 

  4. เพ่ือเป็นตัวจัดระเบียบเป็นความรู้(Knowledge) ทัศนคติจะเป็นมาตรฐานที่ตัวบุคคลจะสามารถ
ใช้ประเมินและทําความเข้าใจกับสภาพแวดล้อมที่มีอยู่รอบตัวเขาด้วยกลไกดังกล่าวน้ีเองท่ีทําให้ตัวบุคคล
สามารถรู้และเข้าใจถึงระบบและระเบียบของสิ่งต่างๆ ที่อยู่ในรอบตัวเขาได้ 
 3.5 การวัดทัศนคติ 
  สุภมาส อังศุโชติ (อ้างถึงใน เอกณรงค์ วรสีหะ,2561) ทัศนคติเป็นคุณลักษณะภายในจิตใจของ
บุคคล จึงเป็นการยากที่จะอธิบาย กําหนด แยก หรือจัดลําดับขั้นที่จะช้ีว่าบุคคลมีความรู้สึกในระดับใดได้ชัดเจน
แน่นอน จนกว่าบุคคลเหล่าน่ันจะบอกเล่าให้ทราบถึงความรู้สึกที่แท้จริงโดยไม่บิดเบือน(Fake)เราจึงจะทราบ
ความรู้สึกของบุคคลน้ัน การวัดทัศนคติจึงเป็นการวัดทางอ้อมด้วยวิธีการ ดังน้ี 
  1. การสังเกตพฤติกรรมการสังเกตเป็นวิธีการวัดทัศนคติโดยใช้ประสาทหูและตาของผู้สังเกต    
เป็นสําคัญ ผู้สังเกตอาจใช้วิธีสังเกตพฤติกรรมโดยตรงหรือสังเกตผ่านสื่อ เช่น วีดิทัศน์ ผู้สังเกตจะทําการบันทึก
พฤติกรรมอย่างมีแบบแผนแล้วอนุมานทัศนคติจากพฤติกรรมที่แสดงออก การสังเกตเป็นวิธีที่ง่าย แต่การอนุมาน
พฤติกรรมที่สังเกตเป็นทัศนคติของผู้ถูกสังเกตอาจขาดความตรงเพราะการแสดงพฤติกรรมบางอย่าง 
  อาจจะมาจากทัศนคติที่ต่างกัน หรือเมื่อผู้ถูกสังเกตรู้ตัวพฤติกรรมที่แสดงออกอาจบิดเบือน และ
ช่วงเวลาของการสังเกตจะต้องยาวนานพอที่จะสังเกตพฤติกรรมที่เป็นตัวแทนของทัศนคติน้ัน ๆ 
  2. การสัมภาษณ์การสัมภาษณ์เป็นการสนทนาอย่างมีจุดมุ่งหมายเพ่ือให้ได้ข้อมูลเก่ียวกับความเห็น
และความรู้สึกของบุคคลที่ถูกสัมภาษณ์ ซึ่งจะช่วยให้ทราบทัศนคติของบุคคลน้ัน การสัมภาษณ์เหมาะกับผู้ที่อ่าน
หนังสือไม่ออก ผู้สัมภาษณ์ต้องสร้างบรรยากาศของความคุ้นเคยและเป็นกันเองเพ่ือให้ผู้ถูกสัมภาษณ์เต็มใจให้
ข้อมูลและให้ข้อมูลที่ถูกต้อง 
  3. การรายงานตนเอง(Self-report) การรายงานตนเองเป็นวิธีการวัดทัศนคติโดยให้บุคคลเล่าหรือ
บรรยายความรู้สึกต่อเรื่องราวหรือเหตุการณ์น้ันออกมาว่า ชอบ-ไม่ชอบ อย่างไร เห็นด้วย-ไม่เห็นด้วย ด้วยการพูด
หรือบรรยายความรู้สึกของตนเองจากประสบการณ์ที่ผ่านมารแล้วให้ผู้ตรวจสอบให้คะแนนหรือประเมิน แต่การตรวจ
ให้คะแนนอาจไม่เป็นปรนัย จึงมีผู้พยายามสร้างมาตรวัดทัศนคติให้แต่ละหน่วยมีคะแนนเท่ากันสามารถนํามา
เปรียบเทียบความมากน้อยของคะแนนได้ ได้แก่ แบบวัดทัศนคติตามวิธีของเทอร์สโตน (Thurstone) ลิเคิรท์ (Likert) 
ออสกูด (Osgood) ฟิชบาย และไอเซน(Fishbein and Ajzen) 
    การใช้วิธีการรายงานตนเองผู้ศึกษาต้องมั่นใจว่าผู้รายงานจะต้องมีความสามารถในการรับรู้
ความรู้สึกและความเช่ือของตนเอง และสามารถแสดงทัศนคติออกมาอย่างชัดเจน  และรายงานสิ่งเหล่าน้ัน
ออกมาอย่างซื่อสัตย์ 
  4. การใช้เทคนิคการฉายออก(Projective Technique) การใช้เทคนิคการฉายออกเป็นวิธีการวัด
ทัศนคติโดยใช้สิ่งเร้าที่มีลักษณะไม่ค่อยชัดเจนกระตุ้นให้บุคคลระบายความรู้สึกออกมาความรู้สึกของบุคคลที่มี
ต่อสิ่งเร้าเดียวกันอาจต่างกันขึ้นอยู่กับประสบการณ์เดิมของแต่ละบุคคลด้วย จิตแพทย์ชอบใช้วิธีน้ี  
 ดังน้ัน ผู้แปลความหมายจะต้องมีความรู้และประสบการณ์ลักษณะของการวัดจะเป็นการเสนอภาพท่ี
เลือนลางแล้วให้ผู้ตอบเล่าเรื่องจากภาพ หรือการให้เติมประโยคให้สมบูรณ์ 
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  5. การใช้บันทึกที่มีอยู่แล้วการวัดทัศนคติด้วยวิธีน้ีเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่เก่ียวข้องกับทัศนคติ
ของบุคคลจากบันทึกที่มีอยู่แล้ว เช่น บันทึกประจําวัน(Diary) บันทึกการยืมหนังสือจากห้องสมุด แฟ้มบันทึกของ
ครูแนะแนว 
    วิธีการวัดทัศนคติแต่ละวิธีใช้ในสถานการณ์ต่างกัน การเลือกใช้วิธีวัดทัศนคติแต่ละวิธีจะต้อง
พิจารณาถึงคุณลักษณะของสิ่งที่จะวัด สารสนเทศที่ต้องการ ลักษณะของผู้ถูกวัด นอกจากน้ีควรใช้วิธีวัดหลาย ๆ 
วิธีประกอบกัน เพ่ือให้ได้ผลการวัดที่ถูกต้องตรงกับสภาพจริง เช่น ใช้การสัมภาษณ์และข้อมูลจากมาตรวัด
ประกอบกับข้อมูลจากการสังเกต 
 
4.แนวความคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับการบริการ 
 4.1 ความหมายของการบริการ 
  ราชบัณฑิตยสถาน (2538) ให้ความหมายของการบริการไว้ว่าการบริการ คือการปฏิบัติรับใช้    
การให้ความสะดวกต่าง ๆ 
  จินตนาบุญบงการ (2539) ให้ความหมายของการบริการไว้ว่าการบริการ คือการบริการตรงกับ
ภาษาอังกฤษว่า “SERVICE” ซึ่งถ้าหากหาความหมายดีๆให้กับอักษรภาษาอังกฤษ 7 ตัวน้ีอาจได้ความหมายของ
การบริการที่สามารถยึดเป็นหลักการปฏิบัติได้ตามความหมายของอักษรทั้ง 7 ตัวน้ี คือ 
   S  =  Smiling & Sympathyย้ิมแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเราเห็นอกเห็นใจต่อความลําบากยุ่งยาก
ของผู้มารับการบริการ 
   E  =  Early Responseตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว 
   R  =  Respectfulแสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้รับบริการ 
   V  =  Voluntariness Mannerการให้บริการที่ทําอย่างสมัครใจเต็มใจทําไม่ใช่ทํางานอย่างเสีย   
ไม่ได้ 
   I  =  Image Enhancingการรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการและภาพลักษณ์ขององค์กร 
  C  =  Courtesyความอ่อนน้อมอ่อนโยนสุภาพมีมารยาทดี 
   E =  Enthusiasmความกระฉับกระเฉงกระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการมากกว่า
ผู้รับบริการคาดหวังเอาไว้ 
  วัลดา บินซาเว็น (2543) ให้ความหมายของการบริการไว้ว่าการบริการ คือ สิ่งที่ไม่มีตัวตนเป็นเรื่อง
ของความพอใจเป็นนามธรรมจับต้องไม่ได้ ซึ่งมีลักษณะแตกต่างจากสินค้าที่เป็นรูปธรรม ตามแนวคิดทางด้าน
การบริการ ลักษณะที่ผู้ให้บริการมีความต้ังใจกระทํา หรือปฏิบัติให้ลูกค้าในขอบเขตที่แน่นอนและทําอย่างให้
ประสบความสําเร็จน่ันคือ ทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวังหรือมากกว่าความคาดหวังของ
ลูกค้า 
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  อาศยา โชติพานิช (2549) ให้ความหมายของการบริการไว้ว่าการบริการคือการให้ความช่วยเหลือ
หรือการดําเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อ่ืนการบริการท่ีดีผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจและช่ืนชมองค์กร
ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหน่ึงอันเป็นผลดีกับองค์กรของเราเบ้ืองหลังความสําเร็จเกือบทุกงานมักพบว่างานบริการเป็น
เครื่องมือสนับสนุนงานด้านต่างๆเช่นงานประชาสัมพันธ์งานบริการวิชาการเป็นต้นดังน้ันถ้าบริการดีผู้รับบริการ
เกิดความประทับใจซึ่งการบริการถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กรภาพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วย 
  ฉัตยาพร เสมอใจ (2550) ให้ความหมายของการบริการไว้ว่าการบริการคือกิจกรรมประโยชน์หรือ
ความพอใจซึ่งได้เสนอเพ่ือขายหรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับรายการสินค้าโดยทั่วไปแล้วบริการไม่ต้องเก่ียวข้องกับ
สินค้าเท่าน้ันแต่บริการจะมีการให้ข้อมูลเก่ียวกับการแลกเปลี่ยนความต้องการใช้การฝึกอบรมผู้บริโภคให้รู้จัก
วิธีใช้เป็นต้น 
  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549) ให้ความหมายของการบริการไว้ว่าการบริการ คือกิจกรรมการส่ง
มอบสินค้าที่ไม่สามารถจับต้องได้ หรือสินค้าที่มองไม่เห็นเป็นรูปร่างของธุรกิจให้กับผู้รับบริการโดยที่สินค้าน้ัน
ต้องก่อให้เกิดความพึงพอใจ พร้อมทั้งตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ 
  Kotler (อ้างถึงใน ศิริรัตน์ สาริกานนท์, 2552) ให้ความหมายของการบริการไว้ว่าการบริการ คือ 
กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ ที่กลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถนําเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหน่ึง ซึ่งไม่สามารถจับต้องได้ 
และไม่ได้ส่งผลของความเป็นเจ้าของสิ่งใด ทั้งน้ีการกระทําดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าที่มีตัวตน
ได้ 
 4.2 องค์ประกอบของการบริการ 
  รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2551) การบริการต้องประกอบด้วยองค์ประกอบ 5ประการ ได้แก่ 
  1. ผู้รับบริการ หรือลูกค้า ซึ่งนับว่าเป็นองค์ประกอบของการบริการท่ีมีความสําคัญที่สุด เน่ืองจาก
เป้าหมายหลักของการบริการ คือ ความพึงพอใจอย่างสูงสุดของผู้รับบริการ องค์ประกอบอ่ืนๆ อีก 4 
องค์ประกอบน้ันต่างก็ถูกกําหนดหรือสร้างสรรค์ขึ้นมาเพ่ือการสร้างความพึงพอใจอย่างสูงสุดให้เกิดขึ้นกับ
ผู้รับบริการทั้งสิ้น หรือกล่าวอีกนัยหน่ึง คือ ผู้รับบริการ เป็นจุดเริ่มต้นของการบริการ หากไม่มีผู้รับบริการแล้ว 
องค์ประกอบอ่ืนๆ ย่อมไม่เกิดขึ้น 
  2. หน่วยบริการ หมายถึง หน่วยงานที่ถูกจัดต้ังขึ้นเพ่ือผลิตงานบริการในด้านต่างๆ เพ่ืออํานวย
ความสะดวกหรือช่วยเหลือแก่บุคคลอ่ืน โดยอาจดําเนินการในลักษณะเจ้าของคนเดียว ห้างหุ้นส่วน หรือบริษัท
จํากัดก็ได้ และเป็นได้ทั้งหน่วยงานของรัฐและหน่วยงานเอกชน หน่วยงานบริการจะมีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลเป็น
ผู้นําในการดําเนินงานทางธุรกิจ ซึ่งเรียกว่า ผู้บริหารหน่วยงาน โดยผู้บริหารหน่วยงานมีบทบาทสําคัญต่อการ
กําหนดคุณภาพของการบริการ เน่ืองจากอยู่ในฐานะผู้นําของหน่วยงานที่มีอํานาจโดยตรง 
  และมีหน้าที่ความรับผิดชอบหลักในการกําหนดทิศทางการดําเนินงานของหน่วยงาน โดยการ
กําหนดนโยบาย วิสัยทัศน์ กลยุทธ์การบริการ จัดสรรทรัพยากร วางระเบียบและกฎเกณฑ์ต่างๆ ตลอดจนเป็น
ผู้นําของผู้ปฏิบัติงานให้บริการของหน่วยงานด้วย 
  3. ผู้ปฏิบัติให้งานบริการ เป็นผู้ที่ดําเนินการบริการ หรือลงมือให้บริการต่อผู้รับบริการโดยตรง โดย
อาจจะมีปฏิสัมพันธ์และปรากฏตัวต่อผู้รับบริการหรือไม่ก็ได้ 
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  4. ผลิตภัณฑ์บริการ เป็นกระบวนการ หรือวิธีการนําเสนออรรถประโยชน์หรือคุณค่าต่างๆ ที่
หน่วยงานบริการและผู้ปฏิบัติงานให้บริการมอบให้กับผู้รับบริการ 
  5. ลักษณะทางกายภาพและสภาพแวดล้อมของการบริการ หมายถึง สิ่งต่างๆ ที่ผู้รับบริการ
สามารถสัมผัสได้ด้วยประสาทสัมผัสทั้งห้า ไม่ว่าจะเป็นการมองเห็น การได้กลิ่น การได้ยิน การได้ลิ้มรสชาติ และ
การได้สัมผัส องค์ประกอบทางกายภาพจึงครอบคลุมถึงสิ่งต่างๆ มากมาย ไม่ว่าจะเป็นตัวอาคาร ลานจอดรถ 
การตกแต่ง อุปกรณ์เครื่องมือเคร่ืองใช้ บรรยากาศ และแม้กระทั่งเคร่ืองแบบของพนักงาน 
  Berry (อ้างถึงใน ไสว  ชัยบุญเรือง, 2555) การบริการที่ลูกค้ามักอ้างอิงถึงประกอบด้วยองค์ประกอบ 
10 ประการ ได้แก่ 
  1. Reliability ความเช่ือถือได้ในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการให้บริการ 
  2. Responsiveness การตอบสนองต่อความต้องการหรือความรู้สึกของลูกค้า 
  3. Competence ความสามารถหรือสมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้ เหมาะสมและเช่ียวชาญ 
  4. Access การเข้าถึงง่ายใช้บริการได้อย่างไม่ยุ่งยาก 
  5. Courtesy ความสุภาพเคารพนบนอบความอ่อนน้อมให้เกียรติและมีมารยาทที่ดีของผู้ให้บริการ 
  6. Communication ความสามารถในการสื่อสารและสัมพันธ์กับลูกค้าทําให้ลูกค้าทราบเข้าใจและ
ได้รับคําตอบในข้อสงสัยหรือความไม่เข้าใจต่าง ๆได้อย่างกระจ่างชัด 
  7. Creditability ความเช่ือถือได้ความมีเครดิตของผู้ให้บริการ 
  8. Security ความมั่นคงปลอดภัยอบอุ่นสบายใจของลูกค้าในขณะใช้บริการ 
  9. Customer Understanding ความเข้าอกเข้าใจในลูกค้าเอาใจลูกค้ามาใส่ใจตน 
  10. Tangibles ส่วนที่สัมผัสได้และรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัยการบริการ 
 4.3 ลักษณะของการบริการ 
  รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2551) ลักษณะของการบริการต้องประกอบด้วยลักษณะ 7ประการ ได้แก่ 
  1. การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้(Intangibility) การบริการไม่มีรูปร่างและไม่มีตัวตนเหมือนกับ
สินค้าอ่ืนๆ เราจึงไม่สามารถจับต้องได้และไม่สามารถทดลองใช้ได้ก่อนที่จะตัดสินใจซื้อ ดังน้ัน การตัดสินใจใช้
บริการจึงขึ้นอยู่กับความรู้สึกนึกคิด เจตคติ คําบอกเล่า และประสบการณ์เดิมที่เคยได้รับเป็นสําคัญ 
  2. การบริการไม่มีความคงที่แน่นอน(Heterogeneity) เน่ืองจากคุณภาพและลักษณะของการบริการ
ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการซึ่งเป็น “มนุษย์” ที่ตามปกติแล้วมักมีพฤติกรรมที่ไม่คงที่อันเป็นผลมากจากบุคลิกภาพ อารมณ์ 
สภาพแวดล้อม และปัจจัยอ่ืนๆ อีกมากมายในหน่วยงานหน่ึงซึ่งมีผู้ปฏิบัติงานให้บริการหลายคน ผู้ปฏิบัติงาน
ให้บริการแต่ละคนย่อมให้บริการไม่เหมือนกัน 
  3. การบริการไม่สามารถเรียกเก็บรักษาไว้ได้(Perishability) ในการบริการใดๆ ก็ตาม หากไม่มีผู้มา
ใช้บริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงหรือสถานที่ใดสถานหน่ึงที่กําหนด ก็จะทําให้การบริการที่จัดเตรียมไว้
เกิดความสูญเปล่า 
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  4. การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้(Non–ownership) การบริการเป็นกิจกรรม หรือ
กระบวนการท่ีเกิดขึ้นระหว่างผู้ปฏิบัติงานให้บริการและผู้รับบริการในช่วงระยะเวลาหน่ึงๆ และสถานที่หน่ึงๆ 
เท่าน้ัน เมื่อพ้นระยะเวลาน้ันๆ ไปแล้ว หรือสถานที่น้ันๆ ไม่เอ้ืออํานวยต่อการบริการแล้ว ผู้รับบริการก็ไม่สามารถ
นําการบริการดังกล่าวติดตัวไปด้วยได้  
  5. การบริการต้องอาศัย “คน” เป็นหลัก  เน่ืองจากผู้รับบริการเป็น “คน” ที่เกิดมาพร้อมกับความ
ต้องการที่ไม่มีขีดจํากัดและเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ตลอดจนมีอารมณ์และความรู้สึกต่างๆ เป็นเคร่ืองปรุงแต่ง 
ดังนั้นสิ่งที่จะสามารถเข้าใจและตอบสนองความต้องการของ “คน” ได้ดีที่สุดก็คือ “คน” น่ันเอง 
  6. คุณภาพของการบริการมักต้องอาศัยองค์ประกอบทางกายภาพ  ตัวอย่างเช่น เมื่อเราไปพักที่
โรงแรมใดโรงแรมหนึ่ง การท่ีเราจะบอกว่าการบริการของโรงแรมน้ันดีหรือไม่ นอกจากจะต้องพิจารณาที่การ
บริการของพนักงานโรงแรมแล้ว เรามักจะพิจารณาที่องค์ประกอบทางกายภาพประกอบด้วย เช่น ที่นอนน่ิมและ
อยู่ในสภาพดีหรือไม่ เครื่องปรับอากาศทํางานดีหรือไม่ โทรทัศน์มีภาพที่ชัดเจนหรือไม่ และมีการบริการเคเบิล
ทีวีหรือไม่ เป็นต้น หากการบริการอ่ืนๆ ของโรงแรมดี เช่น พนักงานย้ิมแย้มแจ่มใส สุภาพ และให้บริการได้อย่าง
รวดเร็ว แต่ที่นอนภายในห้องพักนอนไม่สบาย และเครื่องปรับอากาศส่งเสียงดังทั้งคืนและไม่เย็น องค์ประกอบ
ทางกายภาพเหล่าน้ีก็จะลดระดับคุณภาพของการบริการในสายตาเรา แต่ถ้าในทางตรงกันข้าม หาก
องค์ประกอบทางกายภาพดีและการบริการอื่นๆ ดีด้วย องค์ประกอบทางกายภาพก็จะช่วยเสริมระดับคุณภาพ
ของการบริการให้สูงมากขึ้นในความรู้สึกของผู้รับบริการ 
  7. การบริการมักต้องให้ผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต หรือกระบวนการบริการ 
การให้บริการและการรับบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันทําให้ไม่สามารถแบ่งแยกกระบวนการผลิตออกจาก
กระบวนการบริโภคได้ 
 4.4 ประเภทของการบริการ 
   รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2551) ได้แบ่งประเภทของการบริการเป็น 3ประเภท ได้แก่ 
   1. จําแนกตามความสําคัญของการบริการในฐานะที่เป็นผลิตภัณฑ์ของหน่วยงาน โดยแบ่งการ
บริการออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ 
    1.1 การบริการท่ีเป็นผลิตภัณฑ์หลักของหน่วยงาน เช่น โรงแรมมีการบริการห้องพักเป็น
ผลิตภัณฑ์หลัก ธุรกิจการบินมีการบริการขนส่งทางอากาศเป็นผลิตภัณฑ์หลัก และธุรกิจนําเที่ยวมีการบริการนํา
เที่ยวเป็นผลิตภัณฑ์หลัก เป็นต้น 
    1.2 การบริการท่ีเป็นผลิตภัณฑ์เสริมที่ผนวกมากับการขายสินค้าหลักอ่ืนๆ การบริการประเภท
น้ีจัดขึ้นเพ่ือจูงใจให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อสินค้าเร็วขึ้นหรือจํานวนมากข้ึน โดยหน่วยงานอาจไม่คิดราคาค่าบริการ
หรือคิดเพียงบางส่วน 
   2. จําแนกตามระดับความคาดหวังของผู้รับบริการ โดยแบ่งการบริการออกเป็น 3ประเภท ได้แก่ 
    2.1 การบริการหลัก(Core Service)หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการที่ เป็นหน้าที่ความ
รับผิดชอบตรงหน่วยงาน เช่น ในธุรกิจโรงแรม การบริการหลัก คือ การให้บริการห้องพัก ซึ่งหมายถึง การจัดห้องพัก
ที่เอ้ืออํานวยต่อการพักผ่อน สําหรับในธุรกิจการบินน้ัน การบริการหลัก คือ การให้บริการขนส่งทางอากาศ ซึ่ง
หมายถึงการนําผู้โดยสารเดินทางจากจุดหน่ึงไปยังอีกจุดหน่ึงโดยจัดที่น่ังบนเคร่ืองบินให้ เป็นต้น 
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    2.2 การบริการที่คาดหวัง (Expected Service) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการ ตลอดจนสิ่ง
อํานวยความสะดวกทางกายภาพที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับนอกเหนือจากการบริการหลัก 
    2.3 การบริการพิเศษเพ่ิมเติม (Exceeded Service) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการ ตลอดจน
สิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพที่ผู้รับบริการไม่ได้คาดหวังมากก่อนว่าจะได้รับและเม่ือได้รับแล้วก็ทําให้เกิดความ
ประทับใจ 
   3. จําแนกตาม World Trade Organization (WTO) โดยฝ่ายเลขานุการของ WTO ได้จําแนกประเภท
ของการบริการไว้จํานวน 12 สาขา ดังต่อไปน้ี 
    3.1 การบริการด้านธุรกิจอาชีพ(Professional Business Services) ซึ่งครอบคลุมการบริการ
ด้านวิชาชีพ ด้านคอมพิวเตอร์ การโฆษณา การค้นคว้าวิจัยและการพัฒนา อสังหาริมทรัพย์ การให้เช่าโดยไม่รวม
การดําเนินงาน และการบริการด้านธุรกิจอ่ืนๆ ที่เก่ียวข้อง 
    3.2 การบริการสื่อสารคมนาคม(Communication Services) ครอบคลุมถึงการบริการไปรษณีย์
และพัสดุภัณฑ์ การโทรคมนาคม โสตทัศน์ และอ่ืนๆ 
    3.3 การบริการด้านการก่อสร้างและวิศวกรรมที่เก่ียวเน่ืองกับการก่อสร้าง(Construction and 
Related Engineering Service) ภายใต้สาขาน้ี จะครอบคลุมถึงการบริการงานก่อสร้าง งานติดต้ังและอ่ืนๆ 
    3.4 การบริการด้านการจัดจําหน่าย(Distribution Service) ครอบคลุมถึงการบริการค้าปลีก 
ค้าส่ง การบริการในลักษณะตัวแทนจําหน่าย การบริการธุรกิจแฟรนไชส์ และอ่ืนๆ 
    3.5 การบริการด้านการศึกษา(Education Services) ครอบคลุมต้ังแต่การศึกษาระดับอนุบาล 
ประถมศึกษา มัธยมศึกษา อุดมศึกษา ตลอดจนหลักสูตรสําหรับผู้ใหญ่ และบริการด้านการศึกษาอ่ืนๆ 
    3.6 การบริการด้านสิ่งแวดล้อม(Environment Services) ครอบคลุมถึงการบริการกําจัดมลภาวะ
ต่างๆ รวมทั้งการบริการด้านสุขาภิบาล และอ่ืนๆ 
    3.7 การบริการด้านการเงิน(Financial Services) ครอบคลุมถึงการบริการด้านการประกันภัย 
การธนาคาร ธุรกิจหลักทรัพย์และการบริการด้านการเงินอ่ืนๆ 
    3.8 การบริการที่เก่ียวเนื่องกับสุขภาพและการบริการทางสังคม(Health Related and Social 
Services) ครอบคลุมถึงการบริการรักษาพยาบาล การบริการด้านสุขภาพ และการบริการด้านสังคมอ่ืนๆ 
    3.9 การบริการด้านการท่องเที่ยวและการบริการด้านการเดินทางที่เก่ียวเน่ืองกับการท่องเที่ยว 
(Tourism and Travel Related Service) ภายใต้สาขาน้ีจะครอบคลุมถึงการบริการของบริษัทตัวแทนการ
ท่องเที่ยว บริษัทนําเที่ยว มัคคุเทศก์ โรงแรม ภัตตาคาร และอ่ืนๆ 
    3.10 การบริการด้านนันทนาการ วัฒนธรรม และการกีฬา(Recreational, Cultural and Sporting 
Service) ครอบคลุมถึงการบริการของธุรกิจบันเทิงซึ่งรวมถึงโรงละคร ดนตรี ละครสัตว์ การบริการข่าวสาร ห้องสมุด 
พิพิธภัณฑ์ การบริการด้านวัฒนธรรมอ่ืนๆ การบริการด้านการกีฬา และการนันทนาการอ่ืนๆ 
    3.11 การบริการด้านการขนส่ง(Transportation Services) ครอบคลุมการบริการด้านการขนส่งทั้ง
ทางบก ทางน้ํา ทางอากาศ ทางอวกาศ และทางท่อ และการขนส่งอ่ืนๆ 
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    3.12 การบริการด้านอ่ืนๆ (Other Services not included Elsewhere) ตัวอย่างเช่น การ
บริการเสริมสวย เป็นต้น 
  วีระรัตน์กิจเลิศไพโรจน์ (2548) ได้แบ่งประเภทของการบริการเป็น 4ประเภท ได้แก่ 
  1. การบริการต่อร่างกายลูกค้า(People Processing Service) ประเภทน้ีเป็นบริการท่ีมีการถูกเน้ือ
ต้องตัวลูกค้าโดยตรง (เช่นตัดผมนวดแผนโบราณฯลฯ) หรือไม่ก็เป็นบริการทางกายภาพ (เช่น บริการขนส่ง
มวลชน–เคลื่อนย้ายตัวลูกค้าไปที่จุดหมายปลายทาง) ซึ่งลูกค้าจําเป็นต้องอยู่ในสถานท่ีให้บริการตลอดทั้ง
กระบวนการให้บริการจนกว่าจะได้รับผลประโยชน์ตามท่ีต้องการจากบริการน้ัน 
  2. การบริการต่อจิตใจลูกค้า(Mental Stimulus Processing Service) ประเภทน้ีเป็นการให้บริการ
โดยไม่จําเป็นต้องถูกเน้ือต้องตัวลูกค้าแต่เป็นการให้บริการต่อจิตใจอารมณ์หรือความรู้สึกของลูกค้า              
(เช่น โรงภาพยนตร์โรงเรียนวัดโบสถ์ฯลฯ) ซึ่งลูกค้าเป็นต้องอยู่ในสถานท่ีให้บริการตลอดทั้งกระบวนการ
ให้บริการจนกว่าจะได้รับผลประโยชน์ตามท่ีต้องการจากบริการน้ันแต่สถานบริการในที่น้ีอาจจะหมายถึงสถานที่
ใดสถานที่หน่ึงที่เฉพาะเจาะจงในการให้บริการน้ันเช่นโรงละครโรงภาพยนตร์หรืออาจจะอยู่ในสถานที่ที่ไกล
ออกไปแต่ลูกค้ากับผู้ให้บริการสามารถติดต่อกันได้โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบโทรคมนาคม       
(เช่น บริการสืบข้อมูลทางอินเตอร์เน็ตบริการเรียนทางไกลของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชบริการระบบ
โทรศัพท์ไร้สายของ AIS และ DTAC เป็นต้น) 
  3. การบริการต่อสิ่งของของลูกค้า(Procession Processing Service) ในหลายๆ ครั้งของการซื้อ
บริการเราไม่ได้ซื้อให้กับตัวเราเองแต่เราซื้อบริการให้กับสิ่งของของเราเช่นบริการซักอบรีด(ซื้อบริการให้กับ
เสื้อผ้าของเรา) ไปหาสัตวแพทย์(ซื้อบริการให้กับสัตว์เลี้ยงของเรา) เป็นต้น ดังน้ันบริการในกลุ่มน้ีจะเป็นบริการที่
ให้บริการโดยการถูกเน้ือต้องตัวสิ่งของสัตว์เลี้ยงหรือสิ่งของอย่างใดอย่างหน่ึงของลูกค้าซึ่งลูกค้าจําเป็นต้องเอา
สิ่งของหรือสัตว์เลี้ยงมาไว้ในสถานที่ให้บริการโดยตัวลูกค้าไม่จําเป็นต้องอยู่ในสถานบริการในระหว่างที่เกิดการ
ให้บริการก็ได้ 
  4. การบริการต่อสารสนเทศของลูกค้า(Information Processing Service) บริการในกลุ่มน้ีเป็น
บริการท่ีทําต่อสิ่งของของลูกค้าเช่นเดียวกับบริการประเภทท่ี 3 แต่ต่างกันตรงที่ลักษณะของ “สิ่งของของ
ลูกค้า” โดย “สิ่งของของลูกค้า” ในบริการประเภทท่ี 3 จะเป็นของที่มีตัวตน แต่สิ่งของในประเภทที่ 4 จะเป็น
ของที่ไม่มีตัวตนซึ่งส่วนใหญ่เป็นข้อมูลสารสนเทศของลูกค้าบริการประเภทน้ีได้แก่ธนาคารบริการที่ปรึกษาทาง
ธุรกิจบริการวิจัยการตลาด เป็นต้น 
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5.งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
  สุธร ชุตินิยมการ (2545) ได้ศึกษาเรื่อง ทัศนคติและความพึงพอใจของผู้รับบริการในโครงการ 30 บาท 
รักษาทุกโรคต่อการบริการทางการแพทย์ผู้ป่วยนอกในโรงพยาบาลเอกชนกรณีศึกษา โรงพยาบาลสินแพทย์       
ผลของการวิจัยพบว่า ลักษณะข้อมูลส่วนตัวที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อการรับบริการทางการแพทย์
แผนกผู้ป่วยนอกไม่แตกต่างกัน ยกเว้น กลุ่มอายุที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อขบวนการให้บริการ เจ้าหน้าที่
ทั่วไป พยาบาล คุณภาพโดยรวมของโครงการแตกต่างกัน และ ความพึงพอใจรวมเฉลี่ยโครงการแตกต่างกัน 
สถานภาพสมรสที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณลักษณะของเจ้าหน้าที่ทั่วไปแตกต่างกัน ประสบการณ์จาก
สถานพยาบาลอ่ืนๆ ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณลักษณะเจ้าหน้าที่ พยาบาล คุณภาพโดยรวม และความพึง
พอใจรวมเฉล่ียโครงการแตกต่างกัน ระยะเวลาในการเจ็บป่วยแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณลักษณะเจ้าหน้าที่
ทั่วไป พยาบาล และความพึงพอใจรวมเฉลี่ยแตกต่างกัน 
  พรทิพย์ สุทธิภิรมย์กุล (2547) ได้ศึกษาเรื่อง ทัศนคติและความพึงพอใจของผู้รับบริการสํานักเหมืองแร่และ
สัมปทานกรมอุตสาหกรรมพ้ืนฐานและการเหมืองแร่ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ที่เข้ามารับบริการสํานัก
เหมืองแร่และสัมปทาน กรมอุตสาหกรรมพ้ืนฐานและการเหมืองแร่จํานวน 420ตัวอย่าง ผลการวิจัยพบว่าผู้รับบริการ
สํานักเหมืองแร่และสัมปทาน กรมอุตสาหกรรมพ้ืนฐานและการเหมืองแร่มีทัศนคติโดยรวมในการมาใช้บริการสํานัก
เหมืองแร่และสัมปทาน อยู่ในระดับค่อนข้างดี และมีความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดย      
1.ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการสํานักเหมืองแร่และสัมปทาน           
กรมอุตสาหกรรมพ้ืนฐานและการเหมืองแร่โดยรวมไม่แตกต่างกัน 2.ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความ
พึงพอใจในการใช้บริการสํานักเหมืองแร่และสัมปทาน กรมอุตสาหกรรมพื้นฐานและการเหมืองแร่โดยรวม            
ไม่แตกต่างกัน  3.ทัศนคติในการใช้บริการมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจในการใช้บริการ และคู่ที่มี
ความสัมพันธ์กันสูงที่สุดคือ ทัศนคติในการใช้บริการด้านบุคลากรที่ให้บริการ กับการใช้บริการ ด้านความประทับใจ
ในการรับบริการ 
  อวยพร อรุณพรอนันต์ (2548) ได้ศึกษาเร่ือง ทัศนคติและความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อบริการของ 
กองการสอบ สํานักงานตํารวจแห่งชาติ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ กลุ่มผู้มารับบริการของกองการสอบ 
สํานักงานตํารวจแห่งชาติ จํานวน 420 คน ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการมีทัศนคติในการมาใช้บริการของกอง   
การสอบ ในด้านการให้บริการ ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ด้านสถานที่ที่ให้บริการ และด้านการประชาสัมพันธ์ อยู่ใน
ระดับมาก มีความพึงพอใจในการมาใช้บริการโดยรวมของการสอบ อยู่ในระดับมาก ผู้รับบริการท่ีมีเพศต่างกัน      
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของกองการสอบแตกต่างกัน ผู้รับบริการที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของกองการสอบแตกต่างกัน  ผู้รับบริการท่ีมีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของกอง     
การสอบไม่แตกต่างกัน ทัศนคติโดยรวมของผู้รับบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้รับบริการใน
หน่วยงาน ในข้อความประทับใจในการรับบริการ และมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  
และพบว่า ทัศนคติของผู้รับบรกิารทุกด้านมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับสูง 
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  ชวภณ ตัณฑะกูล (2554) ได้ศึกษาเรื่อง ทัศนคติของผู้รับบริการรักษาพยาบาลแบบผู้ป่วยนอกท่ีมีต่อการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลวิภาวดี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้เข้ารับบริการรักษาพยาบาลแบบ
ผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลวิภาวดี โดยกําหนดขนาดตัวอย่าง จํานวน 369 คน  ผลการวิจัยพบว่า ตัวอย่างศึกษา
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 31-50 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน หรือ
ลูกจ้าง และมีรายได้เฉลี่ย 10,000-30,000 บาทต่อเดือน และไม่มีโรคประจําตัว ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลวิภาวดี เน่ืองจากเดินทางสะดวกใกล้ที่พักหรือที่ทํางาน โดยใช้บริการโรงพยาบาลวิภาวดี 1-5 ครั้งต่อปี 
ส่วนใหญ่เป็นโรคทั่วไป (ท้องเสีย ไข้หวัด ฯลฯ) และใช้บริการมาแล้ว   ตํ่ากว่า 1 ปี สําหรับทัศนคติของผู้รับการ
บริการที่มีต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลวิภาวดี ในภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก เมื่อพิจารณา  
รายด้าน พบว่า ทัศนคติของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับเห็นด้วยมากในด้านการติดต่อผู้ป่วย ด้านการให้การพยาบาล 
และด้านการให้คําแนะนําแก่ผู้ป่วยและครอบครัว จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อายุ อาชีพ และเหตุผล         
ที่เลือกใช้บริการทําให้ทัศนคติต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลวิภาวดีแตกต่างกัน 
  ศศินันท์ ศิลปโสภาพันธ์ุ (2554) ได้ศึกษาเรื่อง ทัศนคติของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียน
ราษฎรของเทศบาลนครนนทบุรี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ประชาชนที่มาใช้บริการงานทะเบียนราษฎรในแต่
ละวัน จํานวน 300 คน ผลการวิจัยพบว่า 1.ผู้รับบริการมีเพศแตกต่างกัน มีทัศนคติต่อการให้บริการในภาพรวม   
ไม่แตกต่างกันในทุกด้าน 2.ผู้รับบริการที่มีอายุต่างกัน มีทัศนคติต่อการให้บริการในภาพรวมไม่แตกต่างกันใน     
ทุกด้าน 3.ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีทัศนคติต่อการให้บริการในภาพรวมแตกต่างกัน ซึ่งตัวแปร
ที่ทําให้ทัศนคติต่อการให้บริการต่างกัน ได้แก่ อาคารสถานที่ และการให้บริการ 4. ผู้รับบริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน 
มีทัศนคติต่อการให้บริการในภาพรวมไม่แตกต่างกันในทุกด้าน 
 
 
 
 

 
 

  
  
 



บทที่ 3 

วิธีด ำเนินกำรวิเครำะห์ 
 การวิเคราะห์ทัศนคติของผู้รับบริการจุดบริการท าบัตร และออกหนังสือรับรอง ส่วนบริการ           
กองทรัพยากรบุคคล(One Stop Service) มหาวิทยาลัยขอนแก่น 

 มีวิธีด าเนินการวิจัย ดังนี ้

 1.  ประชากรและกลุ่มตัวอยา่ง 

 2.  เครื่องมือที่ใช้ในการวิเคราะห ์

 3.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 4.  การวิเคราะห์ข้อมูล 

 

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  

 1.1 ประชากร 

  ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่บุคลากรมหาวิทยาลัยขอนแก่นที่ปฏิบัติงาน และที่เกษียณอายุราชการ
ไปแล้ว ที่ได้มาติดต่อขอท าบัตรประจ าตัว หรือขอหนังสือรับรอง ณ จุดบริการท าบัตร และออกหนังสือรับรอง ส่วน
บริการกองทรัพยากรบุคคล(One Stop Service) มหาวิทยาลัยขอนแก่น ในช่วงระหว่าง เดือนมกราคม – ธันวาคม 
2561 จ านวน 3,022  คน 
 

ตำรำงที1่ แส ด ง ส ถิ ติ ก ำ ร อ อ กบั ต ร ป ร ะ จ ำ ตั ว บุ ค ล ำ ก ร แล ะอ อ ก ห นั ง สื อ รั บ ร อ ง บุ ค ล ำ ก ร 
 มหำวิทยำลัยขอนแก่น เดือน มกรำคม 2561–ธันวำคม 2561 

รำยกำร เดือน รวม 

ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. 

บัตรประจ ำตัวบุคลำกร 123 126 132 87 115 55 77 95 87 198 181 136 1,412 

หนังสือรับรองบุคลำกร 112 88 144 82 98 153 126 137 175 200 162 133 1,610 

รวม 235 214 276 169 213 208 203 232 262 398 343 269 3,022 

 

1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

  กลุ่มตัวอย่างที่ ใช้ ในการวิ เคราะห์ ครั้ งนี้ เป็นการเลือกกลุ่ มตัวอย่างโดยไม่ ใช้ความน่าจะเป็น                     
(Nonprobability sampling) โดยเลือกการสุ่มตัวอย่างแบบตามความสะดวก(Convenience Sampling) โดยก าหนด
กลุ่มตัวอย่างไว้ที่ 250 คน 
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2. เครื่องมือทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห ์
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิเคราะห์ครั้งนี้ เป็นแบบส ารวจทัศนคติของผู้รับบริการ              
จุดบริการท าบัตร และออกหนังสือรับรอง ส่วนบริการกองทรัพยากรบุคคล(One Stop Service) มหาวิทยาลัยขอนแก่น  
โดยดัดแปลงแบบส ารวจมาจาก แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้ขอรับบริการ  กองการเจ้าหน้าที่ มหาวิทยาลัยขอนแก่น  
โดยได้ปรับข้อความบ้างส่วนเพื่อน ามาใช้ให้เหมาะกับจุดบริการท าบัตร และออกหนังสือรับรอง ส่วนบริการกองทรัพยากร
บุคคล(One Stop Service) มหาวิทยาลัยขอนแก่น ซึ่งประกอบด้วย 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป ประกอบด้วย เพศ อายุ คณะ/หน่วยงาน วัตถุประสงค์ที่มารับการบริการ  
สถานภาพของผู้ขอรับบริการ 

 ส่วนที่ 2 ทัศนคติของผู้ขอรับบริการ ประกอบด้วย ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนในการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ลักษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
5 ระดับ ได้แก่ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี ้

5 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

4 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก 

3 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง 

2 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อย 

1 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 

 ส่วนที่ 3   เป็นการถามแบบปลายเปิดให้ผู้ขอรับบริการเขียนข้อคิดเห็น และเสนอแนะอ่ืนๆ 

 เกณฑ์การให้คะแนนเพื่อการแปลผล โดยดูจากข้อค าถาม ในกรณีที่ค าถามเป็นค าถามเชิงบวก ได้แบ่ง
คะแนนเฉลี่ยเป็น 5 ระดับ ซึ่งได้จากการแบ่งช่วง  ดังนี้ 

  ช่วงคะแนน   แปลผล 

 4.50 – 5.00   พึงพอใจมากที่สุด 

 3.50 – 4.49   พึงพอใจมาก 

 2.50 – 3.49   พึงพอใจปานกลาง 

 1.50 – 2.49   พึงพอใจน้อย 

1.0 – 1.49   พึงพอใจน้อยที่สุด 
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3. กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ได้เก็บรวบรวมข้อมูลโดยการแจกแบบส ารวจทัศนคติของผู้รับบริการจุดบริการท าบัตร และออกหนังสือ
รับรอง ส่วนบริการกองทรัพยากรบุคคล(One Stop Service) มหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยเลือกการสุ่มตัวอย่างแบบ
ตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยก าหนดกลุ่มตัวอย่างไว้ที่ 250 คน 

 

4. กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

   ในการวิจัยครั้งนี้ วิเคราะห์ข้อมูลโดยการประมวลผลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ โดยใช้สถิติในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ดังน้ี 

 ส่วนที ่1 ข้อมูลทั่วไปน ามาวิเคราะห์โดยการหาค่าความถี ่(f) และร้อยละ (%) 

 ส่วนที่ 2 ทัศนคติของผู้ขอรับบริการ น ามาวิเคราะห์โดยการหาค่าความถี่ (f) ค่าร้อยละ (%) ค่าเฉลี่ย (  ) 
  และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

 
 



 
 

บทที ่4 
ผลการศึกษาวิเคราะห์ 

 
 การวิเคราะห์ทัศนคติของผู้รับบริการจุดบริการท าบัตร และออกหนังสือรับรอง ส่วนบริการกองทรัพยากร
บุคคล(One Stop Service) มหาวิทยาลัยขอนแก่น เป็นการวิเคราะห์โดยใช้แบบส ารวจเป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล โดยผลการวิเคราะห์แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ประกอบด้วย 
 ส่วนที ่1 ข้อมูลทั่วไป 
 ส่วนที ่2 ทัศนคติของผู้ขอรับบริการ 
 ส่วนที่ 3   ผู้ขอรับบริการเขียนข้อคิดเห็น และเสนอแนะอ่ืนๆ 
 
ส่วนที ่1  ข้อมูลทั่วไป 
  วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ  อายุ  คณะ/หน่วยงาน  วัตถุประสงค์ที่มารับการบริการ  สถานภาพของ
ผู้ขอรับบริการโดยน าเสนอข้อมูลเป็นค่าความถี ่(f) และร้อยละ (%) ของกลุ่มตัวอย่าง  ตามตารางต่อไปนี้  
 
ตารางท่ี 2  แสดงค่าความถี่ (f) และร้อยละ (%)ของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามเพศ 

เพศ ค่าความถี่ (คน) ร้อยละ (%) 
ชาย 79 31.6 
หญิง 171 68.4 

รวม 250 100 
         จากตารางที่ 2 พบว่ากลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย กล่าวคือ มีเพศหญิงจ านวน 171 คน 
คิดเป็นร้อยละ 68.4  และเพศชายจ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 31.6 
 
ตารางท่ี 3  แสดงค่าความถี่ (f) และร้อยละ (%)ของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามอายุ 

อายุ ค่าความถี่ (คน) ร้อยละ (%) 
ต่ ากว่า 20 ปี 0 0 
21-40 ปี 177 70.8 
41-60 ปี 62 24.8 
60 ปีขึ้นไป 11 4.4 

รวม 250 100 
จากตารางที่ 3 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21-40 ปี กล่าวคือ ช่วงอายุระหว่าง 21-40 ปี 

จ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 70.8  รองลงมาช่วงอายุ 41-60 ปี จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8 ช่วงอายุ    
60 ปีขึ้นไป จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 4.4 และช่วงอายุที่มีจ านวนน้อยที่สุดคือ ช่วงต่ ากว่า 20 ปี  ไม่มีจ านวน
กลุ่มตัวอย่าง 
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ตารางท่ี 4   แสดงค่าความถี่ (f) และร้อยละ (%)ของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามคณะและหน่วยงาน 
ล าดับ คณะและหน่วยงาน ค่าความถี่ (คน) ร้อยละ (%) 

1 กองบริหารงานกลาง 4 1.6 
2 กองทรัพยากรบุคคล 6 2.4 
3 กองพัฒนานักศึกษาและศิษย์เก่าสัมพันธ์ 8 3.2 
4 กองคลัง 1 0.4 
5 กองยุทธศาสตร์ 3 1.2 
6 คณะเกษตรศาสตร์ 3 1.2 
7 คณะทันตแพทยศาสตร์ 5 2.0 
8 คณะเทคนิคการแพทย์ 1 0.4 
9 คณะเทคโนโลยี 1 0.4 
10 คณะนิติศาสตร์ 1 0.4 
11 คณะพยาบาลศาสตร์ 14 5.6 
12 คณะแพทย์ศาสตร์ 124 49.6 
13 คณะเภสัชศาสตร์ 6 2.4 
14 คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 5 2.0 
15 คณะวิทยาการจัดการ 4 1.60 
16 คณะวิทยาศาสตร์ 8 3.2 
17 คณะวิศวกรรมศาสตร์ 9 3.6 
18 คณะศลิปศาสตร์ 1 0.4 
19 คณะศึกษาศาสตร์ 7 2.8 
20 คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 3 1.2 
21 คณะสัตวแพทยศาสตร์ 2 0.8 
22 คณะสาธารณสุขศาสตร์ 2 0.8 
23 วิทยาเขตหนองคาย 5 2.0 
24 วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ 2 0.8 
25 สถาบันภาษา 2 0.8 
26 ศูนย์บริการวิชาการ 3 1.2 
27 ศูนย์สัตว์ทดลองฯ 1 0.4 
28 กองกฎหมาย 1 0.4 
29 กองป้องกันและรักษาความปลอดภัย 1 0.4 
30 ส านักบริหารและพัฒนาวิชาการ 3 1.2 
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ตารางท่ี 4   แสดงค่าความถี่ (f) และร้อยละ (%)ของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามคณะและหน่วยงาน (ต่อ) 
ล าดับ คณะและหน่วยงาน ค่าความถี่ (คน) ร้อยละ (%) 
31 ส านักบริหารการวิจัย 2 0.8 
32 ส านักวิชาศึกษาทั่วไป 2 0.8 
33 ส านักวิทยบริการ 8 3.2 
34 หน่วยตรวจสอบภายใน 2 0.8 

รวม 250 100 
 จากตารางที ่4 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นผู้รับบริการจากคณะแพทยศาสตร์ จ านวน 124 คน คิดเป็น
ร้อยละ 49.6 รองลงมาได้แก่คณะพยาบาลศาสตร์ จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 5.6 และผู้รับบริการน้อยที่สุดมี       
8 หน่วยงาน ได้แก่ กองคลัง คณะเทคนิคการแพทย์ คณะเทคโนโลยี คณะนิติศาสตร์ คณะศิลปศาสตร์ ศูนย์สัตว์ทดลอง
กองกฎหมาย กองป้องกันและรักษาความปลอดภัย จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.4 
 
ตารางที ่5   แสดงค่าความถี่ (f) และร้อยละ (%)ของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามวัตถุประสงค์ที่มารับบริการ    

วัตถุประสงค์ที่มารับบริการ    ค่าความถี่ (คน) ร้อยละ (%) 
ท าบัตรประจ าตัวบุคลากร 135 54.0 
ขอหนังสือรับรองบุคคลากร 115 46.0 

รวม 250 100 
 จากตารางที่ 5 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์ในการมาท าบัตรประจ าตัวบุคลากร จ านวน 
135 คน คิดเป็นร้อยละ 54.0 และรองลงมาเป็นการขอหนังสือรับรองบุคลากร จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 
 
ตารางท่ี 6   แสดงค่าความถี่ (f) และร้อยละ (%)ของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามสถานภาพของผู้ขอรับ

บริการ 
สถานภาพของผู้ขอรับบริการ ค่าความถี่ (คน) ร้อยละ (%) 

ข้าราชการ 17 6.8 
พนักงานมหาวิทยาลัย 132 52.8 
พนักงานราชการ สังกัดมหาวิทยาลัยขอนแก่น 2 0.8 
ลูกจ้างประจ า 4 1.6 
ลูกจ้างชั่วคราว 26 10.4 
พนักงานองค์กรในก ากับ 6 2.4 
ข้าราชการบ านาญ 63 25.2 

รวม 250 100 
         จากตารางที่ 6 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นพนักงานมหาวิทยาลัย จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 
52.8  รองลงมาเป็นข้าราชการบ านาญ จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 25.2 และพนักงานราชการเป็นผู้มาขอรับ
บริการน้อยที่สุด จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.8 
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ส่วนที ่2 ทัศนคติของผู้ขอรับบริการ 
     วิเคราะห์ข้อมูลทัศนคติของผู้ขอรับบริการ ได้แก่ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนในการให้บริการ  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยน าเสนอข้อมูลเป็นค่าความถี่ (f) ค่าร้อยละ (%) ค่าเฉลี่ย     
( X  ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของกลุ่มตัวอย่าง ตามตารางต่อไปนี้  
ตารางท่ี 7   แสดงค่าความถี่ (f) ค่าร้อยละ (%) ค่าเฉลี่ย (X  ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของ

กลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามทัศนคติของผู้ขอรับบริการด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

ทัศนคติของผู้ขอรับบริการ 
ด้านการใหบ้ริการของเจ้าหน้าที่                 

ระดับความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 
(S.D.) 

ระดับความพึง
พอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1.มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น 

และเต็มใจให้บริการ 
166 

(66.4) 
71 

(28.4) 
10 

(4.0) 
2 

(0.8) 
1 

(0.4) 
4.60 
(0.65) 

มากที่สุด 

2.ให้ค าอธิบายและค าแนะน าได้
อย่างชัดเจน 

189 
(75.6) 

57 
(22.8) 

3 
(1.2) 

1 
(0.4) 

0 
(0.0) 

4.74 
(0.50) 

มากที่สุด 

3.ความยิ้มแย้มแจ่มใสในการ
ให้บริการ 

168 
(67.2) 

54 
(21.6) 

26 
(10.4) 

1 
(0.4) 

1 
(0.4) 

4.55 
(0.73) 

มากที่สุด 

รวม 4.63 
(0.63) 

มากที่สุด 

จากตารางที่ 7 ความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่พบว่าค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ การให้ค าอธิบาย
และค าแนะน าได้อย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ย 4.74  รองลงมาคือ การมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และ เต็มใจให้บริการ   

มีค่าเฉลี่ย 4.60  และอันดับสุดท้ายคือ ความยิ้มแย้มแจ่มใสในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.55  
ภาพรวมด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่พบว่า มีค่าเฉลี่ย 4.63 มีค่าความพึงพอใจอยู่ในระดับ      

มากที่สุด 
 
ตารางท่ี 8   แสดงค่าความถี่ (f) ค่าร้อยละ (%) ค่าเฉลี่ย (X  ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของ

กลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามทัศนคติของผู้ขอรับบริการด้านกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการ 

ทัศนคติของผู้ขอรับบริการ 
ด้านกระบวนการขั้นตอนในการ

ให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 
(S.D.) 

ระดับความพึง
พอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1.ระยะเวลาในการให้บริการมี
ความเหมาะสม 

181 
(72.4) 

56 
(22.4) 

11 
(4.4) 

2 
(0.8) 

0 
(0.0) 

4.66 
(0.60) 

มากที่สุด 

2.ให้บริการตามล าดับกอ่น-หลัง 173 
(69.2) 

67 
(26.8) 

10 
(4.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.65 
(0.55) 

มากที่สุด 

3.มีผังติดเพื่อชี้แจงขั้นตอนและ
ระยะเวลาในการปฏบิัติงาน 

212 
(84.8) 

36 
(14.4) 

2 
(0.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.83 
(0.43) 

มากที่สุด 

รวม 4.71 
(0.53) 

มากที่สุด 
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จากตารางที่ 8 ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการพบว่าค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ การมีผัง
ติดเพ่ือชี้แจงขั้นตอนและระยะเวลาในการปฏิบัติงาน มีค่าเฉลี่ย 4.83 รองลงมาคือ  ระยะเวลาในการให้บริการมีความ
เหมาะสม มีค่าเฉลี่ย 4.66  และอันดับสุดท้ายคือ การให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง มีค่าเฉลี่ย 4.65  

ภาพรวมด้านกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการพบว่า มีค่าเฉลี่ย 4.71 มีค่าความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี 9   แสดงค่าความถี่ (f) และร้อยละ (%) ค่าเฉลี่ย (X  ) ของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามทัศนคติของผู้

ขอรับบริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ทัศนคติของผู้ขอรับบริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก   

ระดับความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 
(S.D.) 

ระดับความพึง
พอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. จุดบริการมีความสะอาด 

เรียบร้อย  และเข้าถึงสะดวก 
176 

(70.4) 
59 

(23.6) 
14 

(5.6) 
0 

(0.0) 
1 

(0.4) 
4.64 
(0.63) 

มากที่สุด 

2.มีสิ่งอ านวยความสะดวกให้
เพียงพอ เช่น อุปกรณ์การแต่งกาย  

การท าบัตร มีเคาน์เตอร์ส าหรับ 
กรอกเอกสาร และที่นั่งรอรับบริการ 

183 
(73.2) 

59 
(23.6) 

8 
(3.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.70 
(0.53) 

มากที่สุด 

3.มีเครื่องมือ อุปกรณ์ พรอ้มเพื่อ
ความสะดวกและให้เกิดการบริการ
ที่รวดเร็ว 

170 
(68.0) 

70 
(28.0) 

10 
(4.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.65 
(0.56) 

มากที่สุด 

รวม 4.66 
(0.57) 

มากที่สุด 

จากตารางที่ 9 ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกพบว่าค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ การมีสิ่งอ านวยความ
สะดวกให้เพียงพอ เช่น อุปกรณ์การแต่งกาย  การท าบัตร มีเคาน์เตอร์ส าหรับกรอกเอกสาร และที่นั่งรอรับบริการ     

มีค่าเฉลี่ย 4.70  รองลงมาคือ จุดบริการมีความสะอาด เรียบร้อย และเข้าถึงสะดวก และมีเครื่องมือ อุปกรณ์พร้อม
เพ่ือความสะดวกและให้เกิดการบริการที่รวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 4.65  

ภาพรวมด้านสิ่งอ านวยความสะดวกพบว่า มีค่าเฉลี่ย 4.66 มีค่าความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
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ส่วนที ่3 ข้อคิดเห็น และเสนอแนะอ่ืนๆ 
     วิเคราะห์ข้อคิดเห็น และเสนอแนะอ่ืนๆ จากแบบส ารวจเป็นค าถามปลายเปิด โดยน าเสนอข้อมูลเป็น
ค่าความถี่ (f) ค่าร้อยละ (%) ตามตารางต่อไปนี้  
ตารางท่ี 10  แสดงค่าความถี่ (f) และร้อยละ (%) ค่าเฉลี่ย ของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามค าตอบ 

 ค าถามปลายเปิด ค่าความถี่ (คน) ร้อยละ (%) 
1. อยากให้มีการบริการแบบระบบ ONLINE 35 14 
2. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าที่ดี 10 4 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการที่ดีและมีความรวดเร็ว   5 2 
4. มีอุปกรณ์ในการให้บริการไม่เพียงพอ เช่น ชุดช ารุด 

และไม่สะอาด 
5 2 

5. ควรเพิ่มเจ้าหน้าที่ให้บริการในช่วงพักกลางวัน 2 0.80 
รวม 57 22.8 

 จากตารางที่ 10 การส ารวจข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะอ่ืนๆด้วยค าถามปลายเปิด พบว่ากลุ่มตัวอย่างได้
เสนอข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะจ านวน 57 คน จาก 250 คน คิดเป็นร้อยละ 22.8 กล่าวคือ อยากให้มีการบริการ
แบบระบบ ONLINE จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 14 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าที่ดี จ านวน 10 คน คิดเป็น
ร้อยละ 4  เจ้าหน้าที่ให้บริการที่ดีและมีความรวดเร็ว และมีอุปกรณ์ในการให้บริการไม่เพียงพอ เช่น ชุดช ารุด และ   

ไม่สะอาด จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 2 และควรเพ่ิมเจ้าหน้าที่ให้บริการในช่วงพักกลางวัน จ านวน 2 คน คิดเป็น
ร้อยละ 0.80 



 
 

บทท่ี 5 
สรุปและข้อเสนอแนะ 

 
 การวิเคราะห์ทัศนคติของผู้รับบริการจุดบริการทําบัตร และออกหนังสือรับรอง ส่วนบริการกองทรัพยากร
บุคคล(One Stop Service) มหาวิทยาลัยขอนแก่น สามารถสรุปผลการศึกษาวิเคราะห์และข้อเสนอแนะ ดังน้ี 
 
1. สรุปผลการวิเคราะห์ 
 1.1 ข้อมูลทั่วไป 
  เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป พบว่า จากกลุ่มตัวอย่างที่ นํามาวิเคราะห์จํานวน 250 คน         
เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย กล่าวคือ มีเพศหญิงจํานวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 68.4  และเพศชายจํานวน    
79 คน คิดเป็นร้อยละ 31.6 ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21-40 ปี กล่าวคือ ช่วงอายุระหว่าง 21-40 ปี จํานวน   
177 คน คิดเป็นร้อยละ 70.8 รองลงมาช่วงอายุ 41-60 ปี จํานวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8 ช่วงอายุ 60 ปี
ขึ้นไป จํานวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 4.4 และช่วงอายุที่มีจํานวนน้อยที่สุดคือ ช่วงตํ่ากว่า 20 ปี ไม่มีจํานวนกลุ่ม
ตัวอย่าง  ส่วนใหญ่เป็นผู้รับบริการจากคณะแพทยศาสตร์ จํานวน 124 คน  คิดเป็นร้อยละ 49.6 รองลงมาได้แก่
คณะพยาบาลศาสตร์ จํานวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 5.6 และผู้รับบริการน้อยที่สุดมี 8 หน่วยงาน ได้แก่      
กองคลัง คณะเทคนิคการแพทย์ คณะเทคโนโลยี คณะนิติศาสตร์ คณะศิลปศาสตร์ ศูนย์สัตว์ทดลองฯ         
กองกฎหมาย และกองป้องกันและรักษาความปลอดภัย จํานวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.4  โดยมีวัตถุประสงค์
ส่วนใหญ่ในการมาทําบัตรประจําตัวบุคลากร จํานวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 54.0 และรองลงมาเป็นการ     
ขอหนังสือรับรองบุคลากร จํานวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0  ผู้มาขอรับบริการส่วนใหญ่เป็นพนักงาน
มหาวิทยาลัย จํานวน 132 คน  คิดเป็นร้อยละ 52.8  รองลงมาเป็นข้าราชการบํานาญ จํานวน 63 คน คิดเป็น
ร้อยละ 25.2 และพนักงานราชการเป็นผู้มาขอรับบริการน้อยที่สุด จํานวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.8 
 1.2 ทัศนคติของผูข้อรับบริการ 
  1.2.1 ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
   เป็นการวิเคราะห์ทัศนคติของผู้ขอรับบริการที่มีความพึงพอใจด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ พบว่า ผู้ขอรับบริการมีความพึงพอใจด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ การให้
คําอธิบายและคําแนะนําได้อย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ย 4.74  รองลงมาคือ การมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และ    
เต็มใจให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.60  และอันดับสุดท้าย คือ ความย้ิมแย้มแจ่มใสในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.55     
โดยมีภาพรวมด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที ่มีค่าเฉล่ีย 4.63 มีค่าความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
  1.2.2 ด้านกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการ 
   เป็นการวิเคราะห์ทัศนคติของผู้ขอรับบริการท่ีมีความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนใน
การให้บริการ พบว่า ผู้ขอรับบริการมีความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนในการให้บริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 
การมีผังติดเพ่ือช้ีแจงขั้นตอนและระยะเวลาในการปฏิบัติงาน มีค่าเฉลี่ย 4.83  รองลงมาคือมีระยะเวลาในการ
ให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ย 4.66 และอันดับสุดท้าย คือ การให้บริการตามลําดับก่อน-หลัง มีค่าเฉล่ีย 
4.65 โดยมีภาพรวมด้านกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการพบว่า มีค่าเฉลี่ย 4.71 มีค่าความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด 
 
 

 



32 
 

  1.2.3 ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 
   เป็นการวิเคราะห์ทัศนคติของผู้ขอรับบริการที่มีความพึงพอใจด้านสิ่งอํานวยความสะดวก
พบว่า ผู้ขอรับบริการมีความพึงพอใจผู้ขอรับบริการมีความพึงพอใจด้านสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
คือ การมีสิ่งอํานวยความสะดวกให้เพียงพอ เช่น อุปกรณ์การแต่งกาย การทําบัตร มีเคาน์เตอร์สําหรับกรอก
เอกสาร และที่น่ังรอรับบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.70  รองลงมาคือ จุดบริการมีความสะอาด เรียบร้อย  และเข้าถึงสะดวก  
และมีเครื่องมือ อุปกรณ์ พร้อมเพ่ือความสะดวกและให้เกิดการบริการที่รวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 4.65  โดยมีภาพรวม
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวกพบว่า มีค่าเฉล่ีย 4.66  มีค่าความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  
 1.3 ข้อคิดเห็น และเสนอแนะอ่ืนๆ 
  จากแบบสํารวจทัศนคติของผู้รับบริการจุดบริการทําบัตร และออกหนังสือรับรอง ส่วนบริการ       
กองทรัพยากรบุคคล(One Stop Service) มหาวิทยาลัยขอนแก่น ในส่วนที่ 3 เป็นคําถามปลายเปิด ให้กลุ่มตัวอย่าง
แสดงข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ  สามารถสรุปได้  ดังน้ี 
 1. อยากให้มีการบริการแบบระบบ ONLINE 
 2. เจ้าหน้าที่ให้คําแนะนําที่ดี 
 3. เจ้าหน้าที่ให้บริการที่ดีและมีความรวดเร็ว   
 4. มีอุปกรณ์ในการให้บริการไม่เพียงพอ เช่น ชุดชํารุด และไม่สะอาด 
 5. ควรเพ่ิมเจ้าหน้าที่ให้บริการในช่วงพักกลางวัน 
 
2. ข้อเสนอแนะ 
 จากการสํารวจทัศนคติของผู้รับบริการจุดบริการทําบัตร และออกหนังสือรับรอง ส่วนบริการ          
กองทรัพยากรบุคคล(One Stop Service) มหาวิทยาลัยขอนแก่น มีข้อเสนอแนะ ดังน้ี 
 2.1 ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ควรจัดเจ้าหน้าที่มาคอยให้บริการในช่วงพักกลางวัน 
 2.2  ด้านกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการ  
  2.2.1 ควรมีการเผยแพร่กระบวนการ ขั้นตอนในการทําบัตร และการออกหนังสือรับรองใน
รูปแบบต่างๆ เพ่ือให้บุคลากรทราบถึงว่าการมาติดต่อขอทําบัตร และการออกหนังสือรับรองว่าต้องเตรียม
เอกสารอะไรมาบ้าง แต่ละขั้นตอนใช้เวลาประมาณเท่าไหร่ 
  2.2.2 ควรจัดทําช่องทางให้สามารถดาวน์โหลดแบบฟอร์มได้ทางเว็บไซต์ของหน่วยงาน 
 2.3 ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ควรมีการต้ังงบประมาณสําหรับการซ่อมแซม ซักทําความสะอาดชุด 
ซื้อเคร่ืองประดับสําหรับการแต่งกายชุดปกติขาว 
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แบบส ารวจทัศนคติของผู้รับบริการจุดบริการท าบัตร และออกหนังสือรับรอง  
ส่วนบริการกองทรัพยากรบุคคล(One Stop Service) มหาวิทยาลยัขอนแก่น 

 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  :ค ำชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย    ที่  ให้ตรงกับข้อมูลของท่าน 

 1. เพศ     ชาย                  หญิง 

 2.  อายุ    ต ่ากวา่ 20 ปี       21-40 ปี            41-60 ปี            60 ปีขึ้นไป 

 3.  คณะ/หน่วยงาน ………………………………………………………………………………………………………. 

 4. วัตถุประสงคท์ี มารับบริการ    ขอหนังสือรับรอง           ท่าบัตรประจ่าตวั         

 5.   สถานภาพของผู้ขอรับบริการ 

 
  ข้าราชการ 
  ลูกจ้างประจ่า 

 พนักงานมหาวิทยาลัย                พนักงานราชการ       พนักงานหน่วยงานในก่ากับ 
 ลูกจ้างของมหาวิทยาลัย             ข้าราชการผู้รับบ่าเหน็จบ่านาญ 

ส่วนที่ 2 ทัศนคติของผู้ขอรับบริการ :ค ำชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย   ที่ตัวเลขที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของท่าน 

ประเด็นการส ารวจความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สดุ 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยที่สุด 
1 

1. ด้านการให้บริการของเจ้าหนา้ที ่

   1. มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และเต็มใจให้บริการ      
   2. ให้ค่าอธิบายและและค่าแนะน่าได้อย่างชัดเจน      

   3. ให้บริการด้วยความย้ิมแย้ม แจ่มใส       

2. ด้านกระบวนการ/ข้ันตอนในการให้บริการ 
   1. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม      
   2. ให้บริการตามล่าดับก่อน-หลัง      
   3. มีผังติดเพื อชี้แจงขั้นตอนและระยะเวลาในการปฏิบัติงาน      
3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
   1. จุดบริการมีความสะอาด เรียบร้อย  และเข้าถึงสะดวก      
   2. มีสิ งอ่านวยความสะดวกให้เพียงพอ เช่น อุปกรณ์การแต่งกาย   
      การท่าบัตรมีเคาน์เตอร์ส่าหรับกรอกเอกสาร และที นั งรอรับบริการ 

     

   3. มีเครื องมือ อุปกรณ์ พร้อมเพื อความสะดวกและให้เกิดการบริการที  
      รวดเร็ว 

     

 

 ข้อคิดเห็น/เสนอแนะอื นๆ............................................................................................................. ....................................................................... 
....................................................................................................................................................................... ................................................... 
......................................................................................... ................................................................................................................................ 
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