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 การศกึษาวิจัยครัง้น้ีมีวตัถปุระสงคr เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหoบรกิารของหนnวยงานคลงั 
คณะวิทยาศาสตรrประยุกตr มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลoาพระนครเหนือ 

และศกึษาแนวทางการพฒันาคณุภาพการใหoบริการของหนnวยงานคลงั กลุnมตวัอยnาง
ทีใ่ชoในการวจิยั คอื บคุลากรคณะวทิยาศาสตรr-ประยกุตrท่ีปฏบิติังานในปeงบประมาณ 

2559 จํานวน 174 คน เครื่องมือที่ใชoในการวิจัย ไดoแกn แบบสอบถาม การวิเคราะหr
ขoอมูลทางสถิติใชoรoอยละ คnาเฉลี่ยและสnวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย พบวnา (1) 

คณุภาพการใหoบริการของหนnวยงานคลัง โดยภาพรวมอยูnในระดับมาก เมือ่พจิารณา
เป}นรายดoานพบวnาทกุดoานมีคnาเฉลีย่อยูnในระดบัมาก เรยีงตามลาํดบัคะแนนเฉลยีดังนี้ 

1 นักวิชาการเงินและบัญชี, คณะวิทยาศาสตรrประยุกตr มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลoา
พระนครเหนือ, โทรศัพทr 02-555-2000 ตnอ 4212, E-mail : pensri.c@sci.kmutnb.ac.th

2 Finance and Accounting Technical Officer, Faculty of Applied Science, King Mongkut’s 
University of Technology North Bangkok, Tel: 02-555-2000 ตnอ 4212, E-mail : pensri.c@
sci.kmutnb.ac.th
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สิ่งท่ีสัมผัสไดo ความไวoวางใจในการใหoบริการ ความเชื่อถือในมาตรฐานการใหoบริการ 
การตอบสนองความตoองการของผูoรับบริการ และการใหoความสําคัญกับผูoรับบริการ 
(2) แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหoบริการของหนnวยงานคลัง คือ การจัดทําคูnมือ 

จัดทําระบบออนไลนr นําไฟลrแบบฟอรrมเอกสารการเบิกจnายลงในเว็บไซตrของคณะ 
จัดใหoความรูoทางการเงิน, การเบิกจnาย กับบุคลากรในคณะอยnางนoอยปeละ 2 ครั้ง

คําสําคัญ: คุณภาพการใหoบริการ, หนnวยงานคลัง คณะวิทยาศาสตรrประยุกตr

Abstract

 The objective of this research is to study the service quality of financial 

sector and study to guidelines for improving the service quality of the financial 

sector. The questionnaire was used to collect data from a sample of 174 

personnel of the faculty of applied science. The descriptive statistics which are 

percentage, mean, and standard deviation were used to analyses the data. 

The results show that (1) The overall opinion on the service quality of the 

financial sector is at a high level, to be precise, all fields have a high average 

which can be arranged in descending order as follows by assurance, 

reliability, responsiveness and empathy. (2) The guidelines for improving the 

service quality of the financial sector are providing a manual to cover financial 

matters, to create an online financial system and uploading disbursement forms 

to the faculty’s website. Moreover, the meeting about disbursement should be 

held at least twice a year.

Keywords: service quality, Faculty of Applied Science
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บทนํา

 หนnวยงานคลังเป}นหนnวยงานหน่ึง
ในสํานักงานคณบดี คณะวิทยาศาสตรr
ประยุกต r มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
พระจอมเกลoาพระนครเหนือ เป}นกลไก
สําคัญในการสนับสนุนการจัดการเรียน
การสอน รวมถึงการบริหารงานทั่วไปที่
ตoองใหoบรกิารแกnกลุnมบคุลากรหลากหลาย
อย nางต nอเนื่อง โดยมีหน oาที่หลักที่
เกี่ยวขoองกับบุคคลตnางๆ ภายในคณะ
โดยตรงคือ การรับ-จnายเงิน การเก็บ
รกัษาเงนิและเอกสารทีเ่กีย่วขoองกบัการ
เบิกจnายของนักศึกษา ขoาราชการและ
เจoาหนoาท่ี จากความเกีย่วเนือ่งกบับุคคล
หลากหลายสาขา และหลากหลาย
สถานะ รวมท้ังวัยวุฒิของผูoรับบริการ
นั้นๆ จึงทําใหoการบริการมีเสียงวิพากษr
วจิารณrในทางลบ เชnน การรับ-จnายเงินมี
ความลnาชoา เกิดความผดิพลาดในกระบวน
การเบิกจnาย เจoาหนoาทีข่าดมนุษยสัมพันธr
หรือไมnเต็มใจท่ีจะใหoบริการ เป}นตoน ซึ่ง
สิง่เหลnาน้ีสnงผลตnอคุณภาพการใหoบรกิาร
ทีด่ ีกลุธน ธนาพงศrธร (2549, หนoา 102-

103) อธิบายไวoวnา การบริการที่ดีนั้น
จะตoองประกอบไปดoวย 

 1.  หลักความสอดคลoองกับความ
ตoองการของบุคลากรสnวนใหญn กลnาวคือ

ประโยชนrและบริการที่จะจัดใหoนั้น ตoอง
ตอบสนองความตoองการของบุคลากร
สnวนใหญnหรือทั้งหมด 

 2.  หลักความสมํ่าเสมอ คือ การ
ใหoประโยชนrและบริการนั้นตoองดําเนิน
การอยnางสม่ําเสมอ มิใชnทาํตามความพึง
พอใจของผูoบริหารระดับสูงขององคrการ 
 3.  หลักความสนองความตoองการ
ท่ีแทoจริงของบุคลากร คือ ประเภทของ
ประโยชนrและบริการที่จัดใหoนั้น จะตoอง
ตอบสนองตรงกับความตoองการท่ีแทoจรงิ
ของบุคลากร มิใชnตรงกับความตoองการ
หรือความคิดเห็นของผูoบริหารระดับสูง
ขององคrการเพียงบางคนเทnานัน้ จึงควร
สํารวจหาความตoองการของบุคลากรใน
องคrการกnอน มิฉะนั้นประโยชนrและ
บรกิารท่ีจัดใหoจะไมnคุoมคnาแกnการดําเนินการ 
 4. หลักความเสมอภาค คอื ประโยชนr
และบริการที่จัดข้ึนใหoแกnบุคลากรของ
องคrการตoองเทnาเทียมกัน โดยไมnเลือก
ปฏบิตัหิรอืใหoสิทธิพเิศษแกnผูoใดหรอืกลุnม
ใดโดยเฉพาะ 
 5.  หลกัความประหยดั คอื องคrการ
จะต oองใช oจ nายเ งินจํานวนหน่ึงเพื่อ
ดําเนนิการจดัประโยชนrและบรกิาร ดังนัน้
องคrการจะตoองคํานึงถึงความสามารถ
ทางการเงินท่ีจะจnายและตoองมีลักษณะ
เป}นการเสริมสรoางความสามารถของ
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บุคลากรในการชnวยตนเองไดoตnอไปใน
อนาคต 

 6. หลกัความสะดวกในการปฏบิตัิ 
คือประโยชนrและบริการใดๆ ที่จะจัดใหo
มีขึ้นนั้นจะตoองสามารถนําเอาไปปฏิบัติ
ได oโดยง nาย สะดวก และส้ินเปลือง
ทรัพยากรตnางๆ ไมnมากนัก อีกท้ังไมn
เป}นการสรoางภาวะยุnงยากใจแกnบุคลากร
ที่จะไดoรับประโยชนrและบริการนั้นๆ อีก
ดoวย 

 ในขณะทีบ่คุลากรในหนnวยงานคลงั
จะตoองมีบุคลิกภาพของการใหoบริการท่ี
ดดีoวยเชnนกนั จงึทําใหoการใหoบรกิารของ
หนnวยงานคลังมีคุณภาพย่ิงขึ้น ซึ่ง
วีรพงษr เฉลิมจิระรัตนr (2545, หนoา 7) 

อธบิายไวoวnา คณุลกัษณะของการบรกิาร
ที่เป}นเลิศ สามารถแบnงออกไดoเป}น 7 

ประการ คือ 

 1. การยิ้มแยoมและเอาใจใสnลูกคoา 
(Smiling & Sympathy) คือ การยิ้มแยoม
และเอาใจเขามาใสnใจเรา เห็นอกเห็นใจ
ตnอความยุnงยากลําบากของลูกคoา 
 2.  การตอบสนองตnอความตoองการ
ของลูกคoา (Early Response) คือ การ
ใหoบริการตอบสนองตามความตoองการ
ของลูกคoาอยnางรวดเร็วทันใจ โดยมิทัน
ไดoเอnยปากเรียกหา 
 3. การนับถือและใหoเกียรติลูกคoา 

(Respectfulness) เป}นการใหoความ
นบัถือและใหoเกยีรตลิกูคoาโดยเสมอภาค 

 4.  การใหoบรกิารดoวยความเตม็ใจ 
(Voluntariness Manner) คือ ลักษณะ
การใหoบรกิารแบบสมัครใจ และเต็มใจทํา 
มิใชnทําแบบเสียมิไดo 
 5.  การรักษาภาพพจนr (Image 

Enhancing) คือ การแสดงออกซึ่งการ
รกัษาภาพพจนrของผูoใหoบริการและเสริม
ภาพพจนrของธุรกิจ 
 6.  กริยิาสภุาพอnอนโยน (Courtesy) 

คือ การใหoบริการดoวยความสุภาพ
อnอนโยนมีมารยาท และอnอนนoอมถnอมตน 

 7.  ความกระฉับกระเฉง (Enthu-

siasm) คือ การแสดงออกถึงความ
กระฉับกระเฉงและกระตือรือรoนขณะใหo
บริการ โดยจะใหoผูoรับบริการมากกวnาที่
คาดหวังเสมอ ซึ่งอยnางไรก็ตามการ
สื่อสารกับผูoรับบริการอยnางสม่ําเสมอ 

ชnวยใหoผูoรบับริการเกิดความประทับใจไดo
เป}นอยnางดี
 ดงัน้ันในฐานะทีผู่oวจิยัเป}นสnวนหนึง่
ในหนnวยงานคลงั คณะวทิยาศาสตรrประยกุตr
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลoา
พระนครเหนือ จึงสนใจศึกษาวิเคราะหr
คณุภาพการใหoบริการของหนnวยงานคลงั
คณะวทิยาศาสตรrประยกุตr มหาวทิยาลัย
เทคโนโลยีพระจอมเกลoาพระนครเหนือ 
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โดยใช o เค ร่ือง มือประเ มินคุณภาพ 

“SERVQUAL” เพื่อนําไปเป}นแนวทาง
ในการพจิารณาปรบัปรงุหรอืพัฒนาการ
ดําเนินงานทั้งในสnวนที่เกี่ยวขoองกับการ
ใหoบริการการเงิน การคลัง รวมท้ังการ
จัดการและการดําเนินการทางดoานการ
คลังใหoมปีระสิทธภิาพมากย่ิงขึน้และเป}น
ไปตามมาตรฐานทีก่าํหนดไวoจากสาํนักงาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษา

วัตถุประสงคrของการวิจัย

 1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการให o
บรกิารของหนnวยงานคลงั คณะวทิยาศาสตรr
ประยกุตrมหาวทิยาลยัเทคโนโลยพีระจอมเกลoา
พระนครเหนือ 

 2.  เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนา
คณุภาพการใหoบริการของหนnวยงานคลงั 
คณะวิทยาศาสตรr-ประยุกตr มหาวทิยาลัย
เทคโนโลยีพระจอมเกลoาพระนครเหนือ
  

ขอบเขตของการวิจัย

 ขอบเขตดoานเนื้อหา
 การวิเคราะหrคณุภาพการใหoบรกิาร
ของหนnวยงานคลัง คณะวิทยาศาสตรr
ประยุกต rมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
พระจอมเกลoาพระนครเหนือโดยใชo

เคร่ืองมือประเมินคณุภาพ “SERVQUAL” 

ผูoวิจัยมุnงศึกษาคุณภาพการใหoบริการ
ตามแนวคดิของ Lovelock (2002, p.266) 

อธบิายไวoวnา การวดัคณุภาพบรกิารของลกูคoา
จะตoองพิจารณาระดับความพึงพอใจที่
ลูกคoาไดoรับจากป{จจัยคุณภาพตnาง ๆ 

ตลอดเวลาท่ีใชoบริการจนกระท่ังเสร็จ
กระบวนการการรบับรกิาร ป{จจัยคุณภาพ
มี 5 ประการ ดังนี้ 
 1.  ความเช่ือถือในมาตรฐานการ
ใหoบริการ (Reliability) 

 2.  ส่ิงที่สัมผัสไดo (Tangibles) 

 3. การตอบสนองความตoองการ
ของลูกคoา (Responsiveness) 

 4. ความไวoวางใจในการใหoบรกิาร 
(Assurance) 

 5. การใหoความสําคัญกับลูกคoา 
(Empathy)

 ขอบเขตดoานประชากรและกลุnม
ตัวอยnาง
 ประชากรและกลุnมตัวอยnาง ไดoแกn 
บุคลากรท่ีสงักดัคณะวิทยาศาสตรrประยุกตr
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลoา- 
พระนครเหนือ จํานวน 174 คน
 ขอบเขตดoานเวลา
 การศึกษาคร้ังนี้กําหนดระยะเวลา
ในการศึกษา ระหวnางเดือน ตุลาคม 

2558 – กันยายน 2559
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 ขอบเขตท่ีเก่ียวกับตัวแปรท่ีตoอง
ศึกษา
 ตัวแปรที่ใชoในการศึกษา ไดoแกn 
คุณภาพการใหoบริการของหนnวยงาน 

ประกอบดoวย
 1.  ความเช่ือถือในมาตรฐานการ
ใหoบริการ (Reliability) 

 2. สิ่งท่ีสัมผัสไดo (Tangibles) 

 3.  การตอบสนองความตoองการ
ของผูoใชoบริการ (Responsiveness)

 4.  ความไวoวางใจในการใหoบรกิาร 
(Assurance) 

 5.  การใหoความสาํคัญกับผูoใชoบรกิาร 
(Empathy)

วิธีการวิจัย
 1.  ศึกษาแนวคิดทฤษฎี เอกสาร
บทความและงานวจิยัตnาง ๆ  ทีเ่ก่ียวขoอง
กับคุณภาพการใหoบริการ 
 2. เคร่ืองมอืทีใ่ชoในการวิจัย ไดoแกn 
แบบสอบถาม โดยปรับปรุงมาจากแบบ
ประเมิน “SERVQUAL” ของ Parasuman 

and Berry (1998) ซึ่งเป}นเครื่องมือใน
การวดัคณุภาพการบรกิารทีม่คีวามตรง 
และความเท่ียง โดยแบnงคาํถามออกเป}น 

3 สnวน ไดoแกn
  สnวนท่ี 1 เป}นคําถามเกี่ยวกับ
ป{จจยัสnวนบคุคล ไดoแกn เพศ อายุ สถานะ 

และหนnวยงานท่ีสังกัด เป}นคําถามแบบ
เลือกตอบ จํานวน 4 ขoอ
  สnวนที่ 2 เป}นคําถามเกี่ยวกับ
คณุภาพการใหoบริการของหนnวยงานคลงั 
แบnงออกเป}น 5 ดoาน ไดoแกn ดoานความ
เชื่อถือในมาตรฐานการใหoบริการ ดoาน
สิ่งท่ีสัมผัสไดo ดoานการตอบสนองความ
ตoองการของผูoรับบริการ ดoานความไวo
วางใจในการใหoบริการ และดoานการใหo
ความสําคัญกับผูoรับบริการ เป}นคําถาม
แบบมาตราสnวนประมาณคnา 5 ระดับ 

จํานวน 28 ขoอ
  สnวนที่ 3 เป}นคําถามเกี่ยวกับ
ขoอเสนอแนะเก่ียวกับแนวทางการพัฒนา
ระ ดับคุณภาพการ ให oบริ การของ
หนnวยงานคลัง เป}นลกัษณะคําถามแบบ
ปลายเปdด
  นําเครื่องมือที่สรoางขึ้นไปใหo
ผูoเชี่ยวชาญ จํานน 3 ทnาน พิจารณา
ความสอดคลoองและทําการทดสอบ
คุณภาพของเคร่ืองมือเพ่ือหาคnาความ
เชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม 

โดยนําแบบสอบถามไปทดลองใชoกับ
กลุnมตัวอยnางซึ่งไมnใชnกลุnมตัวอยnางที่ใชo
ในการวจิยั จาํนวน 30 ชดุ แลoวนาํมาหา
คnาสัมประสิทธิ์อัลฟiาของ Cronbach ซึ่ง
ไดoคnาความเชื่อมั่นเทnากับ 0.849 ซึ่ง
ถือวnาแบบสอบถามนี้มีความเชื่อมั่นสูง 
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เนื่องจากโดยปกติคnาความเช่ือม่ันของ
เครื่องมือวิจัยไมnควรตํ่ากวnา 0.70 (วาโร 
เพ็งสวัสดิ์, 2551, หนoา 258) หลังจาก
นั้นปรับปรุงแบบสอบถามใหoสมบูรณr
กnอนนําไปเก็บรวบรวมขoอมูลจริง
 3.  การเกบ็รวบรวมขoอมลู ดาํเนนิ
การเก็บรวบรวมขoอมูลดoวยตนเอง
 4.  การวิเคราะหrขoอมูลทางสถิติ
โดยใชo รoอยละ คnาเฉลี่ยและสnวนเบ่ียง
เบนมาตรฐาน โดยใชoเกณฑrการใหo
คะแนนแบบมาตราสnวนประมาณคnาตาม
วิธีของไลเกิรrต (Likert Scale) โดยมี
สเกลอยูn 5 ระดับดังนี้
 - ระดับ 5 หมายถึง เห็นดoวยมากท่ีสุด
 -  ระดับ 4 หมายถึง เห็นดoวยมาก
 -  ระดบั 3 หมายถึง เหน็ดoวยปานกลาง
 -  ระดับ 2 หมายถึง เห็นดoวยนoอย
 -  ระดบั 1 หมายถงึ เหน็ดoวยนoอยทีสุ่ด
 จากเกณฑrการวัดระดับคุณภาพการ
ใหoบริการ ผูoวิจัยไดoแบnงชnวงแตnละระดับ
โดยใชoอันตรภาคชั้น (class interval) 

โดยแบnงคะแนนออกเป}น 5 ระดับ จาก
คะแนนเฉล่ีย คะแนนต่ําท่ีสุด คือ 1 คะแนน 

และคะแนนสูงท่ีสุด คือ 5 คะแนน หา
กึง่กลางพิสยัโดยใชoสูตรคาํนวณชnวงกวoาง
ของอันตรภาคชั้น โดยมีวิธีการดังนี้
คะแนนพิสัย = คะแนนสูงสุด - คะแนนตํ่าสุด

 จํานวนช้ัน

 จะไดoเกณฑrดังนี้
 -  คะแนนเฉลี่ย 4.21-5.00 กําหนด
ใหoเกณฑrคณุภาพการใหoบรกิารมากทีส่ดุ
 -  คะแนนเฉลี่ย 3.41-4.20 กําหนด
ใหoเกณฑrคุณภาพการใหoบริการมาก
 - คะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40 กาํหนดใหo
เกณฑrคุณภาพการใหoบริการปานกลาง
 - คะแนนเฉลี่ย 1.81-2.60 กําหนด
ใหoเกณฑrคุณภาพการใหoบริการนoอย
 - คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.80 กําหนด
ใหoเกณฑrคุณภาพการใหoบริการนoอย
ที่สุด
 5. สรปุผลการวเิคราะหrขoอมูลและ
จัดทํารายงานสรุป

ผลการวิจัย

 การวิเคราะหrคณุภาพการใหoบรกิาร
ของหนnวยงานคลัง คณะวิทยาศาสตรrประยุกตr
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลoา
พระนครเหนือ โดยใชoเครื่องมือประเมิน
คณุภาพ “SERVQUAL” พบวnา บคุลากร
ที่สังกัดคณะวิทยาศาสตร rประยุกต r 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลoา
พระนครเหนือ โดยสnวนใหญnเป}นเพศหญิง 
คดิเป}นรoอยล 61.49 และเพศชาย คดิเป}น
รoอยละ 38.51 อายุระหวnาง 30-39 ปe
คิดเป}นรoอยละ 42.53 เป}นบุคลากรสาย
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วชิาการ คดิเป}นรoอยละ 67.82 สnวนใหญn
สงักดัอยูnในภาควชิาฟdสกิสrอตุสาหกรรม
และอุปกรณrการแพทยr คิดเป}นรoอยละ 
17.24 

 คุณภาพการใหoบริการของหนnวย
งานคลัง คณะวิทยาศาสตรrประยุกตr 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลoา
พระนครเหนือ 

ตารางที่ 1 แสดงคnาเฉลีย่ สnวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเหน็ตnอคณุภาพ
การใหoบริการของหนnวยงานคลัง 

คุณภาพการใหoบริการ S.D

ดoานความเชื่อถือในมาตรฐานการใหoบริการ 3.87 0.784

ดoานสิ่งที่สัมผัสไดo 3.94 0.772

ดoานการตอบสนองความตoองการของลูกคoา 3.72 0.885

ดoานความไวoวางใจในการใหoบริการ 3.91 0.814

ดoานการใหoความสําคัญกับลูกคoา 3.62 0.895

รวม 3.81 0.83

 จากตารางท่ี 1 แสดงใหoเหน็วnา ระดับ
ความคิดเห็นตnอคุณภาพการใหoบริการ
ของหนnวยงานคลัง โดยภาพรวมอยูnใน
ระดบัมาก เมือ่พิจารณาเป}นรายดoานพบ
วnาทกุดoานมคีnาเฉลีย่อยูnในระดบัมากซึง่มี
รายละเอียดดังตnอไปนี้
 1. ดoานความเชื่อถือในมาตรฐาน
การใหoบรกิาร (Reliability) พบวnา บคุลากร
ที่สังกัดคณะวิทยาศาสตร rประยุกต r 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลoา
พระนครเหนือมีความคิดเหน็ตnอคณุภาพ
การใหoบริการของหนnวยงานคลัง คณะ
วิทยาศาสตรrประยุกตr ดoานความเชื่อถือ

ในมาตรฐานการใหoบริการ (Reliability) 

โดยภาพรวมอยูnในระดบัมาก เมือ่พิจารณา
เป}นรายขoอพบวnา มีระดับความคิดเห็น
อยูnในระดบัมากทุกขoอเรยีงลําดบัคะแนน
เฉล่ียดังนี้ อันดับแรก ไดoแกn เจoาหนoาที่
ใหoบริการอยnางสมํา่เสมอ รองลงมาเจoาหนoาที่
ตอบคําถามไดoนnาเช่ือถือ เจoาหนoาท่ีใหo
บริการไดoถูกตoองเหมาะสมตั้งแตnบริการ
ครั้งแรก และ เจoาหนoาท่ีใหoบริการตรง
ตามเวลาที่สัญญาไวo ตามลําดับ
 2. ดoานส่ิงท่ีสัมผสัไดo (Tangibles) 

พบวnา บคุลากรทีส่งักัดคณะวทิยาศาสตรr
ประยุกต r มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
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พระจอมเกลoาพระนครเหนือมีความคิด
เหน็ตnอคณุภาพการใหoบรกิารของหนnวย
งานคลัง คณะวิทยาศาสตรrประยุกตr 
ดoานสิง่ท่ีสมัผสัไดo (Tangibles) โดยภาพ
รวมอยูnในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป}น
รายขoอพบวnา มีระดบัความคดิเหน็อยูnใน
ระดับมากที่สุด 1 ขoอ และระดับมาก 7 

ขoอเรียงลําดับคะแนนเฉล่ียดังนี้ อันดับ
แรก ไดoแกn เจoาหนoาทีแ่ตnงกายสภุาพ รอง
ลงมา สถานทีใ่หoบรกิารสะอาด ปjายบอก
ชือ่หนnวยงานมองเห็นไดoชดัเจน สถานท่ี
ใหoบริการมีแสงสวnางเพียงพอ เครื่องมือ
และอุปกรณrในการใหoบริการเพียงพอ
และสามารถใชoงานไดoทันที สถานท่ีใหo
บรกิารมีอากาศถnายเทไดoสะดวก สถานท่ี
ใหoบรกิารกวoางขวาง ไมnคบัแคบ และปjาย
ประชาสัมพนัธrแนะนาํการใหoบรกิารงาน
การเงินมองเห็นไดoชัดเจน ตามลําดับ
 3. ดoานการตอบสนองความตoองการ
ของผูoรับบรกิาร (Responsiveness) พบวnา 
บุคลากรท่ีสังกัดคณะวิทยาศาสตรrประยุกตr
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลoา
พระนครเหนือมีความคิดเหน็ตnอคณุภาพ
การใหoบริการของหนnวยงานคลัง คณะ
วทิยาศาสตรrประยุกตr ดoานการตอบสนอง
ความตoองการของลูกคoา (Responsive-

ness) โดยภาพรวมอยูnในระดบัมาก เมือ่
พจิารณาเป}นรายขoอพบวnา มีระดบัความ

คดิเหน็อยูnในระดับมากทกุขoอเรยีงลาํดบั
คะแนนเฉล่ียดังนี้ อันดับแรก ไดoแกn เจoา
หนoาทีม่คีวามพรoอมและเต็มใจใหoบรกิาร 
รองลงมา เจoาหนoาที่ใหoบริการกับทุกคน
อยnางเสมอภาค เจoาหนoาทีใ่หoบรกิารดoวย
ความรวดเร็ว และ เจoาหนoาที่ใหoบริการ
ดoวยใบหนoาที่ย้ิมแยoม ตามลําดับ
 4. ดoานความไวoวางใจในการใหoบริการ 
(Assurance) พบวnา บุคลากรที่สังกัด
คณะวทิยาศาสตรrประยกุตr มหาวทิยาลัย
เทคโนโลยีพระจอมเกลoาพระนครเหนือ
มีความคิดเห็นตnอคณุภาพการใหoบรกิาร
ของหนnวยงานคลัง คณะวิทยาศาสตรrประยุกตr
ดoานความไวoวางใจในการใหoบริการ (Assurance)

โดยภาพรวมอยูnในระดบัมาก เมือ่พิจารณา
เป}นรายขoอพบวnา มีระดับความคิดเห็น
อยูnในระดบัมากทุกขoอเรยีงลําดบัคะแนน
เฉล่ียดังนี้ อันดับแรก ไดoแกn เจoาหนoาที่มี
ความรูoดีเกี่ยวกับงานการเงิน รองลงมา 
เจoาหนoาที่ตอบคําถามดoวยความมั่นใจ 
เจoาหนoาทีใ่หoขoอมลูไดoครบถoวน เจoาหนoาที่
สามารถติดตามแก o ไขป {ญหาได o ดี 

เจoาหนoาทีใ่หoขoอมลูชัดเจน และเจoาหนoาที่
มีทักษะในการตอบคําถาม ตามลําดับ
 5. ดoานการใหoความสําคัญกับผูoรบั
บริการ (Empathy) พบวnา บุคลากรที่
สงักัดคณะวิทยาศาสตรrประยุกตr มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีพระจอมเกลoาพระนครเหนือ
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มคีวามคิดเห็นตnอคณุภาพการใหoบรกิาร
ของหนnวยงานคลัง คณะวิทยาศาสตรrประยุกตr
ดoานการใหoความสําคัญกับลูกคoา (Em-

pathy) โดยภาพรวมอยูnในระดับมาก เมือ่
พจิารณาเป}นรายขoอพบวnา มรีะดบัความ
คดิเห็นอยูnในระดบัมากทุกขoอเรยีงลาํดบั
คะแนนเฉลีย่ดงันี ้อนัดบัแรก ไดoแกn เวลา 
เปdด-ปdด ใหoบริการท่ีเหมาะสมและอาํนวย
ความสะดวกแกnผูoรับบริการ รองลงมา 
เจoาหนoาทีส่ือ่สารใหoขoอมลู ชีแ้จงขอบเขต
และลกัษณะงานบรกิารไดoเขoาใจงnาย เปdด
โอกาสใหoซักถามและการยินดีตอบ
ขoอซักถาม การรับฟ{งขoอคิดเห็น/ และ
คาํแนะนําจากผูoรบับรกิาร มทีางเลือกใน
การใหoบริการ รับ-จnายเงิน หลายวิธี 
(เงินสด ผnานธนาคาร) และ การแจoง
ขoอมูลขnาวสารตามชnองทางตnาง ๆ เชnน 

จดหมายขnาว เว็บไซตr ตามลําดับ
 แนวทางการพัฒนาระดับคุณภาพ
การใหoบริการของหนnวยงานคลัง คณะ
วิทยาศาสตรrประยุกตr มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีพระจอมเกลoาพระนครเหนือ 

 บุคลากรที่สังกัดคณะวิทยาศาสตรr
ประยกุตr มหาวิทยาลัยเทคโนโลยพีระจอมเกลoา
พระนครเหนือเสนอแนวทางการพัฒนา
ระดับคุณภาพการใหoบริการของหนnวย
งานคลัง คณะวิทยาศาสตรrประยุกตr 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลoา

พระนครเหนือ ดังนี้
 1. ปรับปรุงบคุลิกภาพของบุคลากร
ที่ใหoบริการ โดยมุnงเนoนใหoมีจิตบริการ 
(Service Mind) การสื่อสารดoวยถoอยคํา
สุภาพ แสดงนํ้าใจในการใหoบริการ การ
ใหoคําแนะนําตnาง ๆ ที่ชัดเจน ถูกตoอง
ยิ้มแยoมแจnมใส มีอัธยาศรัยที่ดี 
 2. ปรบัปรงุและพฒันาบรรยาการ
ในการทํางาน การใหoคําปรึกษาและการ
ใหoบริการที่เป}นมิตรมากข้ึน
 3. แสดงขั้นตอนการทํางานท่ี
ชัดเจนและเป}นไปในทิศทางเดียวกัน
 4. ควรมีพื้นที่ใหoบริการที่กวoาง
ขวาง เพือ่อาํนวยความสะดวกใหoกบัผูoรบั
บรกิารโดยอาจจะเป}นแบnงเป}น เคาเตอรr
ตnาง ๆ ตามประเภทการใหoบริการ
 5. บุคลากรควรช้ีแจงขัน้ตอนการ
ดําเนินงานในสnวนตnาง ๆ เพื่อใหoผูoรับ
บรกิารไดoทราบและเขoาใจถึงขัน้ตอนและ
ระยะเวลาที่ใชoในการดําเนินการเพื่อลด
การตั้งคําถามจากผูoใชoบริการ
 6. ควรมีคูnมอื/ เอกสาร ทีแ่สดงถึง
ขั้นตอนการดําเนินงาน (Instruction 

Manual )  ซึ่ งควรประกอบไปด oวย 

รายละเอยีดการเบกิจnาย ลําดับการทาํงาน
ลําดับขั้นตอนการติดตnองาน ระยะเวลา 
และผูoรับผิดชอบในแตnละเร่ือง รวมท้ัง
แสดงตัวอยnางการเบิกจnาย การเขียนใบ
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เสร็จท่ีถูกตoอง ไวoใหoกับผูoใชoบริการเพื่อ
ลดป{ญหาการเขียน/กรอก เอกสารผิด 

 7. พฒันาใหoมรีะบบการตรวจสอบ
ผล ออนไลนrผnานเว็บไซตr หรือ บารrโคด 

วnากระบวนการเบิกจnายอยูnในชnวงใด 

ใครรับผิดชอบ
 8. ควรมีขoอมูลเอกสารท่ีเกี่ยวกับ
การเงิน การคลัง ในเว็บไซตrของคณะ
เพื่อใหoสะดวกตnอการใชoงาน เชnน แบบ
ฟอรrมตnาง ๆ ประกาศ กฏ ระเบียบการ
เบิกจnาย ระเบียบการเงิน การคลัง (ถึง
แมoวnาในเว็บไซตrของมหาวิทยาลัยจะมี
ขoอมลูใหoแตnการใชoงานไมnสะดวก เนือ่งจาก
เอกสารบางอยnางไมnไดoจาํเป}นสาํหรบัการ
ใชoโดยท่ัวไป ทําใหoการคoนหาเอกสาร/
ขoอมูลไดoไดoลําบาก) 

 9. จัดใหoมีการประชุม สัมนา ใหo
ความรู oเกี่ยวกับการเตรียมหลักฐาน 

สาํหรบัการเบกิจnายตnาง ๆ  อยnางนoอยปeละ 
2 ครั้ง
 10. ควรจัดทํา File แบบฟอรrม
เอกสาร/ หรือจัดใหoมีแบบฟอรrมการเงิน 

ที่ใชoสําหรับการเบิกจnาย (ทั่วไป) แจก
จnายไปไวoท่ีหนnวยงานเพื่อความสะดวก
ในการใชoงาน

อภิปรายผล

 การวิเคราะหrคณุภาพการใหoบรกิาร
ของหนnวยงานคลัง คณะวิทยาศาสตรrประยุกตr
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลoา
พระนครเหนือ โดยใชoเครื่องมือประเมิน
คณุภาพ “SERVQUAL” อภิปรายประเด็น
ที่นnาสนใจไดoดังนี้
 1. คุณภาพการใหoบริการของ
หนnวยงานคลัง คณะวิทยาศาสตรrประยุกตr 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลoา
พระนครเหนือ 

  1.1 ดoานความเชือ่ถอืในมาตรฐาน
การใหoบริการ (Reliability) จากผลการ
ศึกษา พบวnา บุคลากรที่สังกัดคณะ
วิทยาศาสตรrประยุกตr มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีพระจอมเกลoาพระนครเหนือ
มคีวามคิดเห็นตnอคณุภาพการใหoบรกิาร
ของหนnวยงานคลัง คณะวิทยาศาสตรrประยุกตr 
ดoานความเชือ่ถอืในมาตรฐานการใหoบรกิาร 
(Reliability) โดยภาพรวมอยูnในระดับมาก 

โดยท่ีเห็นวnาเจoาหนoาที่ใหoบริการอยnาง
สมํา่เสมอ รองลงมาเจoาหนoาท่ีตอบคาํถาม
ไดoนnาเชื่อถือ เจoาหนoาที่ใหoบริการไดo
ถกูตoองเหมาะสมต้ังแตnบรกิารคร้ังแรก และ
เจoาหนoาทีใ่หoบรกิารตรงตามเวลาท่ีสัญญาไวo 
ตามลําดบั ซึง่จากผลการศึกษาน้ีอธิบาย
ไดoวnาบุคลากรของหนnวยงานคลังควรใหo
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ความกระจnางชัดในการเบิกจnาย หรอืการ
ตอบคาํถามอืน่ๆ ไดoอยnางชดัเจนเนือ่งจาก
เป}นองคrความรู oเฉพาะทางที่มีความ
ซบัซoอนและเขoาใจยาก จงึมักจะเกดิคาํถาม
หรอืขoอสงสยัจากผูoรบับรกิารตลอดเวลา 
อยnางไรก็ตามบุคลากรของหนnวยงาน
คลังควรจะตอบคําถามอยnางกระจnางชัด 

เพื่อกnอใหoเกิดความนnาเช่ือถือ ซึ่งศิริพร 
วษิณมุหมิาชยั (2551, หนoา 7) อธิบายไวoวnา 
ผูoใหoบริการจะตoองแสดงความนnาเช่ือถือ
และไวoวางใจไดo ควรใหoบริการไดoอยnางถูกตoอง
ตามที่ตกลงกันไวoและตรงตnอเวลาไดo 
เชnน การใหoบริการตามที่สัญญาไวo การ
แสดงใหoเห็นถึงความนnาเช่ือถือ การใหo
บริการตรงตามความตoองการของผูoรับ
บริการ เป}นตoน นอกจากน้ีจากผลการ
ศึกษาขoางตoนสอดคลoองกับงานวิจัยของ
มันจฉา คงทวี (2554) ศึกษาเก่ียวกับ
ความพงึพอใจของบคุลากรมหาวทิยาลยั
ขอนแกnน วทิยาเขตหนองคาย ตnอการใหo
บรกิารดoานการเงนิ งานหนnวยการจดัการ
งบประมาณ ผลการศึกษาพบวnา ดoานสิง่
อํานวยความสะดวกในภาพรวมอยูnใน
ระดับมากและเมื่อพิจารณาเป}นราย
ขoอความพึงพอใจในการใหoบรกิารดoานส่ิง
อํานวยความสะดวกอยูnในระดับมากทุก
ขoอเรียงลําดับ คือ ไดoรับความสะดวกใน
การติดตnอขอรับบริการ รองลงมา คือ มี

เจoาหนoาที่คอยแนะนําและอํานวยความ
สะดวกขณะทีรั่บบรกิาร มอีปุกรณrอาํนวย
ความสะดวกในการกรอกขoอมูลอยnาง
เพียงพอ และเอกสารประชาสัมพันธr
ขั้นตอนในการรับบริการ
  1.2 ดoานส่ิงที่สัมผัสไดo (Tan-

gibles) จากการศึกษาพบวnา บุคลากรที่
สั งกัดคณะวิทยาศาสตร rประ ยุกต r 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลoา
พระนครเหนือมีความคิดเหน็ตnอคณุภาพ
การใหoบริการของหนnวยงานคลัง คณะ
วิทยาศาสตรrประยุกตr ดoานส่ิงทีส่มัผัสไดo 
(Tangibles) โดยภาพรวมอยูnในระดบัมาก 

โดยที่เห็นวnาเจoาหนoาที่แตnงกายสุภาพ 

รองลงมา สถานที่ใหoบริการสะอาด ปjาย
บอกช่ือหนnวยงานมองเห็นไดoชัดเจน 

สถานท่ีใหoบริการมีแสงสวnางเพียงพอ 

เครื่องมือและอุปกรณrในการใหoบริการ
เพียงพอและสามารถใชoงานไดoทันที 
สถานที่ใหoบริการมีอากาศถnายเทไดo
สะดวก สถานที่ใหoบริการกวoางขวาง ไมn
คับแคบ และปjายประชาสัมพันธrแนะนํา
การใหoบริการงานการเงินมองเห็นไดo
ชัดเจน ตามลําดับ ผลท่ีพบเช nนนี้ 
Parasuraman et al (อoางถึงใน ชูชัย 

สมิทธิไกร 2553, หนoา 373) อธิบายไวoวnา
ลักษณะภายนอกท่ีเป}นรูปธรรมเป}น
ป{จจัยในการกําหนดคุณภาพของการ
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บริการ ไดoแกn ลักษณะทางกายภาพที่
มองเห็นไดo เชnน ลักษณะของอาคาร
สถานท่ีตั้ง การแตnงกายของพนักงาน 

เครื่องมือและอุปกรณrที่ใชo นอกจากน้ี 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552, หนoา 
107) อธิบายไวoวnา สิ่งที่สัมผัสไดo ไดoแกn 
อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและ
อุปกรณr เช nน เครื่องคอมพิวเตอร r 
เคร่ืองเอทีเอ็ม เคานrเตอรrใหoบริการ
ที่จอดรถ สวน หoองนํ้า การตกแตnง ปjาย
ประชาสัมพนัธr แบบฟอรrมตnาง ๆ  รวมท้ัง
การแตnงกายของพนกังาน สิง่ทีส่มัผสัไดo
เหลnานี้จะเหมือนกับส่ิงแวดลoอมทาง
กายภาพ ซ่ึงเป}นสnวนประสมทางการ
ตลาด สิ่งเหลnานี้เป}นตัววัดคุณภาพการ
บริการ  จากผลการศึกษาข oางต oน
สอดคลoองกับงานวิจัยของป{ทมา มงคล
เคหา (2557) ศึกษาเก่ียวกับความ
สัมพันธrระหวnางความพึงพอใจของผูoรับ
บริการกับคุณภาพการให oบริ การ 
งานการเงิน ของคณะศิลปศาสตรrและ
วิทยาศาสตรr มหาวิทยาลัยนครพนม 

ผลการศึกษาพบวnา คุณภาพการใหo
บรกิารงานการเงนิ ของคณะศลิปศาสตรr
และวิทยาศาสตรr มหาวทิยาลยันครพนม 

ดoานความเป}นรูปธรรมของบริการโดย
ภาพรวมอยูnในระดบัมาก ขoอท่ีมคีnาเฉลีย่
สูงท่ีสุด ไดoแกn ผู oใหoบริการแตnงกาย

สะอาด สุภาพ และเรียบรoอย รองลงมา
คือ เครื่องมือและอุปกรณrเพื่อความ
ปลอดภัยครบถoวน เชnน ถังดับเพลิง 
สัญญาณบอกเหตุเกิดภัยตnาง ๆ ความ
ชัดเจนของปjายเตือนอันตรายตnางๆที่
อาจเกิดขึ้น หรือการปjองกันอุบัติเหตุ 

เชnน ปjายบอกทางหนีไฟ 

  1.3 ดoานการตอบสนองความ
ตoองการของผูoรบับริการ (Responsiveness) 

จากผลการศกึษาพบวnา บคุลากรทีสั่งกดั
คณะวทิยาศาสตรrประยกุตr มหาวทิยาลัย
เทคโนโลยีพระจอมเกลoาพระนครเหนือมี
ความคิดเห็นตnอคุณภาพการใหoบริการ
ของหนnวยงานคลัง คณะวิทยาศาสตรr
ประยุกตr ดoานการตอบสนองความ
ตoองการของลูกคoา (Responsiveness) 

โดยภาพรวมอยูnในระดับมาก โดยเห็นวnา
เจoาหนoาที่มีความพรoอมและเต็มใจใหo
บริการ รองลงมา เจoาหนoาทีใ่หoบริการกับ
ทุกคนอยnางเสมอภาค เจoาหนoาที่ใหo
บรกิารดoวยความรวดเรว็ และ เจoาหนoาที่
ใหoบริการดoวยใบหนoาท่ียิ้มแยoม ตาม
ลําดับ จากผลการศึกษาน้ีอธิบายไดoวnา
บุคลากรเป}นสnวนสําคัญท่ีจะทําใหoการ
บริการนั้นมีคุณภาพ เนื่องจากบุคลากร
จะเขoามาเกีย่วขoองกบักระบวนการบรกิาร
มากทีส่ดุ บคุลากรจะสามารถสรoางความ
พงึพอใจใหoมตีnอหนnวยไดoเพยีงคร้ังแรกท่ี
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ผูoใชoบริการมาใชoบริการ สอดคลoองกับ
งานวิจัยของมันจฉา คงทวี (2554) 

ศกึษาเก่ียวกับความพึงพอใจของบุคลากร 
มหาวทิยาลยัขอนแกnน วทิยาเขตหนองคาย 

ตnอการใหoบริการดoานการเงิน งานหนnวย
การจดัการงบประมาณ ผลการศึกษาพบวnา
บคุลากรมหาวทิยาลยัขอนแกnน วทิยาเขต
หนองคาย มีความพึงพอใจกับการใหo
บริการดoวยความเสมอภาค รองลงมา 
คือ ความเป}นกันเองไมnถือตัว
  1.4 ดoานความไวoวางใจในการ
ใหoบริการ (Assurance) ผลการศึกษาพบ
วnา บุคลากรที่สังกัดคณะวิทยาศาสตรr
ประยุกต rมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
พระจอมเกลoาพระนครเหนือมีความ
คิดเห็นตnอคุณภาพการใหoบริการของ
หนnวยงานคลัง คณะวิทยาศาสตรrประยุกตr
ดoานความไวoวางใจในการใหoบริการ 
(Assurance) โดยภาพรวมอยูnในระดับ
มาก โดยเห็นวnาเจoาหนoาที่มีความรูoดี
เ กี่ ย ว กับงานการ เ งิน  รองลงมา 
เจoาหนoาที่ตอบคําถามดoวยความมั่นใจ 
เจoาหนoาท่ีใหoขoอมูลไดoครบถoวน เจoาหนoาที่
สามารถติดตามแก o ไขป {ญหาได oดี 
เจoาหนoาทีใ่หoขoอมลูชดัเจน และเจoาหนoาที่
มีทักษะในการตอบคําถาม ตามลําดับ 

จากผลการศึกษาขoางตoนอธิบายไดoวnา
บุคลากรของหน nวยงานคลัง  คณะ

วทิยาศาสตรrประยุกตrทัง้หมดสําเรจ็การ
ศึกษาทางดoานการเงิน การบัญชีจาก
มหาวทิยาลยัช้ันนาํของประเทศ ในขณะ
เดียวกันคณะวิทยาศาสตรrประยุกตrก็ไดo
จัดใหoมีการพัฒนาองคrความรู oใหoกับ
บคุลากรโดยการจัดสnงบุคลากรไปอบรม 

จดัสมันา รวมท้ังการสnงเสริมใหoบคุลากร
ไดoรบัการศกึษาในระดับทีส่งูขึน้ในสาขา
วิชาที่เก่ียวขoองกับการเงิน การบัญชี 

การคลัง ดังนั้นจึงสnงผลใหoเจoาหนoาที่มี
ความรูoดีเก่ียวกับงานการเงินและตอบ
คาํตอบไดoดoวยความม่ันใจ ซึง่ ศิรพิร วษิณุ
มหิมาชัย (2551, หนoา 7) อธิบายไวoวnา 
การจะสรoางความมั่นใจใหoกับลูกคoาไดo
นั้นผูoใหoบริการจะตoองมีความรูoในงานที่
ใหoบริการ มคีวามสภุาพอnอนนoอม สามารถ
สรoางความม่ันใจใหoกบัผูoรบับริการเม่ือมา
ติดตnองาน สอดคลoองกับงานวิจัยของ
วีรนัน พาวดี (2556) ศึกษาเกี่ยวกับ
แนวทางการพัฒนางานการเงินและ
บัญชีของมหาวิทยาลัยแมnโจo ผลการ
ศึกษาพบวnา บุคลากรผูoปฏิบัติงานการ
เงินและบัญชี ควรเป}นบุคคลท่ีมีความรูo 
ความสามารถทางดoานการเงินและบัญชี
โดยตรงมาปฏบิตังิาน และเพ่ือใหoบคุลากร
มีการพัฒนาควรมีการจัดอบรมหรือ
สนับสนุนบุคลากรใหoพฒันาความรูoอยnาง
สมํ่าเสมอ 
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  1.5 ดoานการใหoความสําคัญ
กบัผูoรับบรกิาร (Empathy) ผลการศกึษา
พบวnา บคุลากรทีส่งักดัคณะวทิยาศาสตรr
ประยุกต r มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
พระจอมเกลoาพระนครเหนอืมคีวามคดิเหน็
ตnอคุณภาพการใหoบรกิารของหนnวยงาน
คลงั คณะวิทยาศาสตรrประยุกตr ดoานการ
ใหoความสําคญักบัลกูคoา (Empathy) โดย
ภาพรวมอยูnในระดับมาก โดยเห็นวnามี
เวลา เปdด-ปdด ใหoบริการที่เหมาะสมและ
อาํนวยความสะดวกแกnผูoรบับริการ รองลงมา 
เจoาหนoาทีส่ือ่สารใหoขoอมลู ชีแ้จงขอบเขต
และลักษณะงานบริการไดoเขoาใจงnาย
เปdดโอกาสใหoซักถามและการยินดีตอบ
ขoอซักถาม การรับฟ{งขoอคิดเห็น/ และ
คาํแนะนําจากผูoรับบรกิาร มีทางเลือกใน
การใหoบริการ รับ-จnายเงิน หลายวิธี 
(เงินสด ผnานธนาคาร) และ การแจoง
ขoอมูลขnาวสารตามชnองทางตnาง ๆ เชnน 

จดหมายขnาว เว็บไซตr ตามลําดับ จาก
ผลการศึกษาในประเด็นน้ีอธิบายไดoวnา 
บุคลากรของหน nวยงานคลัง  คณะ
วทิยาศาสตรrประยุกตrเขoาใจถึงพฤติกรรม
ของผูoรับบริการ แตnในบางคร้ังการเบิก
จnายเงินน้ันจะตoองยึดถือกฎ ระเบียบ 

เป}นสําคญัดoวยเชnนกัน หนnวยงานคลังจงึ
พยายามอํานวยความสะดวกใหoแกnผูoรับ
บริการในหลายดoาน เชnน การยื่นเรื่อง

เบิกจnายเงินในวันเสารr-อาทิตยr การยื่น
เอกสารนอกเหนือจากเวลางาน ซ่ึงศิริพร 
วิษณุมหิมาชัย (2551, หนoา 8) อธิบาย
วnา การดแูลเอาใจใสnนัน้เป}นการใหoความ
สนใจผูoรับบริการเป}นสnวนตัว ใหoบริการ
อยnางเอาใจใสn ถือประโยชนrของผูoรับ
บริการเป}นสําคัญและเขoาใจถึงความ
ตoองการของลูกคoา ในขณะที่ ชัยสมพล 

ชาวประเสริฐ (2552, หนoา 106-107) 

อธิบายวnา การเอาใจใสnลูกคoาเป}นราย
บุคคล เป}นการดูแลเอาใจใสn ใหoบริการ
อยnางตั้งอกต้ังใจ เนื่องจากเขoาใจป{ญหา
หรอืความตoองการของลูกคoาทีต่oองไดoรบั
การตอบสนอง เนoนการบริการและการ
แกoไขป{ญหาใหoลกูคoาอยnางเป}นรายบุคคล 

ตามวัตถุประสงคrที่แตกตnางกัน มีการ
ส่ือสารทาํความเขoาใจกบัลูกคoาอยnางถnองแทo
จากผลการศึกษาขoางตoนสอดคลoองกับ 

งานวิจัยของป{ทมา มงคลเคหา (2557) 

ศึกษาเก่ียวกับความสัมพันธrระหวnาง
ความพึงพอใจของผูoรบับริการกับคณุภาพ
การใหoบรกิาร งานการเงนิ ของคณะศลิปศาสตรr
และวทิยาศาสตรr มหาวทิยาลัยนครพนม 

ผลการศึกษาพบวnา คุณภาพการใหo
บรกิารงานการเงินของคณะศิลปศาสตรr
และวิทยาศาสตรr มหาวทิยาลยันครพนม 

ดoานความเขoาใจผูoรบับรกิารโดยภาพรวม
อยูnในระดับมาก ขoอท่ีมีคnาเฉลี่ยสูงท่ีสุด 



96 วารสารสาระคาม : ปeที่ 7 ฉบับท่ี 2 ก.ค. - ธ.ค. 2559

ไดoแกn เวลาเปdด – ปdดใหoบริการท่ีเหมาะสม
และอํานวยความสะดวกแกnผูoรับบริการ 
รองลงมาการแจoงขoอมูลขnาวสารตาม
ชnองทางตnาง ๆ เชnน จดหมายขnาว
เว็บไซตr และผูoใหoบริการมีการกลnาว
ทักทายตoอนรับที่อบอุnนและเป}นกันเอง 
ผูoเปdดโอกาสใหoซกัถามและการยนิดตีอบ
ขoอซักถาม 

 2. แนวทางการพฒันาระดบัคุณภาพ
การใหoบริการของหนnวยงานคลัง คณะ
วิทยาศาสตรrประยุกตr มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีพระจอมเกลoาพระนครเหนือ 

  จากผลการศึกษาพบวnา (1) 

หนnวยงานคลัง คณะวิทยาศาสตรrประยุกตr 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลoา
พระนครเหนือ ควรจัดทําคูnมือ/ เอกสาร 
ที่ แสดงถึงขั้นตอนการดํา เนินงาน 

(Instruction Manual) ซ่ึงควรประกอบ
ไปดoวย รายละเอียดการเบิกจnาย ลําดับ
การทํางาน ลาํดับขัน้ตอนการติดตnองาน 

ระยะเวลา และผูoรบัผดิชอบในแตnละเรือ่ง 
รวมท้ังแสดงตัวอยnางการเบิกจnาย การ
เขียนใบเสร็จที่ถูกตoอง ไวoใหoกับผู oใชo
บริการเพื่อลดป{ญหาการเขียน/กรอก 

เอกสารผิด (2) บคุลากรควรมีมนุษยสัมพันธr 
มกีารสือ่สารทีส่ภุาพ ใหoคาํแนะนาํตnาง ๆ  

ที่ชัดเจน ถูกต oอง ยิ้มแย oมแจ nมใส 

มอีธัยาศรัยทีด่ ี(3) ควรมพ้ืีนทีใ่หoบรกิาร

ทีก่วoางขวาง เพือ่อาํนวยความสะดวกใหo
กับผูoรับบริการโดยอาจจะเป}นแบnงเป}น 

เคาเตอรrตnาง ๆ ตามประเภทการใหo
บรกิาร (4) นาํระบบออนไลนrมาใชoในการ
ตรวจสอบข้ันตอนการดําเนินงานและ
ดาวน rโหลดแบบฟอร rมทางการเงิน 

(5) จัดใหoมีการประชุม สัมนา ใหoความรูo
เกีย่วกับการเตรยีมหลกัฐาน สําหรบัการ
เบิกจnายตnาง ๆ อยnางนoอยปeละ 2 ครั้ง 
ทั้งน้ีขoอเสนอแนะดังกลnาวขoางตoนนั้น
แสดงใหoเห็นกวnากลุnมผูoใหoบริการน้ันยัง
ไมnมีความเขoาใจเก่ียวกับระบบการเบิก-จnาย
เงนิของมหาวทิยาลยัและหนnวยงานคลงั 
ทั้งในประเด็นของการเขียนแบบฟอรrม 

ลาํดบัขัน้ตอนการทาํงานของหนnวยงานคลงั 
การจัดเตรียมเอกสารหลักฐานเพื่อแนบ
ใบคํารoองตnางๆ นอกจากนี้กลุ nมผู oรับ
บริการยังเห็นวnาเขoาถึงขoอมูลไดoยาก 

เพียงเพราะรูoสึกวnาผูoใหoบรกิารไมnเป}นมติร
โดยพิจารณาจากการแสดงออกของ
บคุลากรหนnวยงานคลงั เชnน การสือ่สาร 
ถoอยคํา และการไมn ย้ิมแยoมแจ nมใส 

เป}นตoน ซึ่งจากขoอเสนอแนะของผูoรับ
บรกิารขoางตoน หนnวยงานควรนาํมาตรฐาน
การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ
ภาครัฐมาใชoประกอบการพฒันาคณุภาพ
การใหoบริการของหนnวยงานคลัง โดย
เฉพาะในหมวด 3 การใหoความสาํคญักบั
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ผูoรับบริการและผูoมีสnวนไดoสnวนเสีย ซึ่ง
ป{จจุบันองคrการภาครัฐใหoความสําคัญ
เพิม่ขึน้ เพราะทาํใหoองคrการภาครฐัเนoน
การทํางานเชิงรุก เพื่อนําบริการที่สรoาง
ความประทบัใจใหoกบัผูoรบับริการมากข้ึน 

ในขณะเดียวกันหมวด 6 การจัดการ
กระบวนการก็เป}นหมวดท่ีสาํคญั คือ การ
ลดขั้นตอน การเปล่ียนแปลงกระบวนงาน 

(ศิริรัตนr ชุณหคลoาย, 2558, หนoา 303) 

ซึ่งหนnวยงานคลังสามารถนํามาเป}น
ตัวแบบในการพัฒนาหนnวยงานคลังใหo
สอดคลoองกับความตoองการของผู oรับ
บริการตnอไป ถึงอยnางไรก็ตามผลของ
การวิจัยนั้นก็สอดคลoองกับงานวิจัยของ
ระพพีร ระวโิรจนr (2551) ศึกษาเกีย่วกบั
การบริหารระบบงานการเ งินของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบูรณr ผลการ
ศึกษาพบวnา แนวทางปรับและพัฒนา
ระบบงานการเงินของมหาวิทยาลัย
ราชภัฏเพชรบูรณr (1) ดoานกฎ ระเบียบ 

และเอกสาร แผnนพบั การประชาสมัพันธr 
และการเผยแพรnขoอมูลทางอินเตอรrเน็ต 

กรณีทีม่กีารเปล่ียนแปลงแนวปฏิบตัใิหมn
ควรแจoงทกุหนnวยงานภายในมหาวทิยาลยั
ทราบอยnางทันเหตุการณr ควรจัดใหoมี
การจดัประชมุฝfกอบรมใหoความรูoในเรือ่ง 
กฎ ระเบียบ การเบิกจnายเงินแกnบคุลากร 

และเจoาหนoาท่ีการเงิน (2) ดoานข้ันตอน
การเบิกจnายเงิน ไดoแกn ควรลดข้ันตอน
การตรวจเอกสารเบิกจnายเงิน โดยตoอง
สอดคลoองกับกฎ ระเบียบ และแนว
ปฏิบัติ ควรจัดทําคูnมือการปฏิบัติงาน
ดoานการเงิน โดยแนวปฏิบัติสําหรับ
เจoาหนoาท่ีและบุคลากรในหนnวยงาน ควรมี
แผนผงัแสดงขัน้ตอนการเบิกจnายเงนิใหo
ชดัเจน เขoาใจงnาย และปฏิบตัไิดoจริงตาม
ทีร่ะบใุนแผนผงั (3) ดoานการบรกิารของ
เจoาหนoาที่ ไดoแกn ควรมีการจัดการระบบ
การใหoบริการที่ดี เชnน การใหoขoอมูลที่
ชัดเจนเชื่อถือไดo ความสะดวกรวดเร็ว 
การจัดเก็บเอกสารและปjองกันเอกสาร
สูญหาย ควรมีมนุษยสัมพันธrใหoมากขึ้น 

มีการย้ิมแยoมแจnมใส พูดจาไพเราะ รับ
ฟ{งความคิดเห็นของผูoอื่น ควรจัดเวร
ประจําเคานrเตอรrรับชําระเงิน เพื่อผลัด
เปล่ียนใหoบริการตลอดในเวลาราชการ 
ควรมีการจดัควิสาํหรบับรกิารผูoมาติดตnอ 

เหมือนบริการของธนาคารพาณิชยr (4) 

ดoานอาคารสถานที่ ไดoแกn ควรมีสถานที่
ทํางานที่เหมาะสม หoองทํางานกวoาง
เพียงพอ ไมnแออัดคับแคบ ควรมีการจัด
ที่น่ังใหoเพียงพอตnอผูoมาติดตnอ มีบริการ
นํ้าดื่มสําหรับผูoที่รอนาน ควรเวoนชnอง
ทางเดินเขoา-ออก ใหoสะดวกตnอผูoมาใชo
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บริการ ไมnวางส่ิงของกีดขวางทางเดิน 

ควรมีตูoเกบ็เอกสารใหoเพียงพอตnอปรมิาณ
เอกสาร

ขoอเสนอแนะ

 การวิเคราะหrคณุภาพการใหoบรกิาร
ของหนnวยงานคลงั คณะวทิยาศาสตรrประยกุตr
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลoา
พระนครเหนือ โดยใชoเครื่องมือประเมิน
คุณภาพ “SERVQUAL” มีขoอเสนอแนะ
ดังตnอไปนี้
 1. หนnวยงานคลงั คณะวทิยาศาสตรr
ประยกุตrควรปรบัปรงุเกีย่วกบัการสือ่สาร
ขoอมลูภายในหนnวยงาน โดยอาจจะใชoสือ่
สังคมออนไลนr เชnน เฟชบุpค โปรแกรม
ไลนr มาใชoเป}นชnองทางการสือ่สารขoอมูล
จากหนnวยงานถงึผูoรบับรกิารอีกทางหน่ึง 
ในขณะเดียวกันการสnงขoอมูลขnาวสาร
ควรเลือกชnองทางการสnงอยnางนoอย 3 

ชnองทาง เพื่อปjองกันการไมnไดoรับขoอมูล

ขnาวสารของบุคลากรในหนnวยงาน เนือ้หา
ในการสือ่สารควรจะใชoภาษาทีเ่ขoาใจไดoงnาย 

กระทัดรัด มุnงเนoนใจความสําคัญของ
เรื่องที่ตoองการส่ือสาร
 2. ควรมีการปรับปรุงเว็บไซตrของ
คณะ โดยเพิ่มเติมเนื้อหาเกี่ยวกับ กฎ
ระเบียบการเบิกจnาย รวมทั้งเพิ่มเมนู/
การดาวนrโหลดเอกสารการเบิกจnายเงิน
ทัว่ไปใหoบคุลากรในคณะสามารถดาวนrโหลด
เอกสารไดoจากเว็บไซตrคณะ
 3. จดัทาํคูnมอื/ เอกสาร ทีแ่สดงถงึ
ขั้นตอนการดําเนินงาน (Instruction 

Manual) ซึง่ควรประกอบไปดoวย รายละเอยีด
การเบกิจnาย ลาํดับการทาํงาน ลาํดบัข้ันตอน
การติดตnองาน ระยะเวลา และผูoรบัผิดชอบ
ในแตnละเรื่อง รวมทั้งแสดงตัวอยnางการ
กรอก/เขียน รายละเอยีดเอกสารการเบกิจnาย
หรือเอกสารทางการเงินอื่นๆ ซึ่งคูnมือ
ดังกลnาวนอกจะผลิตเป}นเอกสารแลoว
สามารถผลิตแบบออนไลนrในเว็บไซตr
ของคณะไดoอีกทางหนึ่ง
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