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บทคัดย่อ  

 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของงานคลัง              

คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ  และ 2) เปรียบเทียบระดับ         

ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของงานคลัง คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอม

เกล้าพระนครเหนือ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ บุคลากรในคณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ จ านวน 159 คน ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตาราง

ส าเร็จรูป Krejcie & Morgan และใชว้ธีิการสุ่มอยา่งง่าย เครื่องมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถามมี

ค่าความเท่ียงตรงระหว่าง .67-1.00 มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ .98 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ การแจกแจงความถี่ ร้อยละ 

ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการทดสอบค่าเอฟ ผลการศึกษาพบว่า 1) ระดับ 

ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของงานคลัง คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอม

เกล้าพระนครเหนอื โดยภาพรวมอยูใ่นระดับมากที่สุด 2) บุคลากรคณะวิทยาศาสตร์ประยุกต ์มหาวทิยาลัยเทคโนโลยี

พระจอมเกล้าพระนครเหนือท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และสถานะการท างานแตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อ

คุณภาพการให้บริการของงานคลัง โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน 

 

ค าส าคัญ: คุณภาพการให้บริการ, ความคาดหวังตอ่การให้บริการ, การให้บริการงานคลัง 
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Abstract                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               
 The objectives of this research were to study 1) expectations for the quality of treasury services, Faculty 

of Applied Science, King Mongkut's University of Technology North Bangkok (KMUTNB) and 2) compare the level 

of expectations for the quality of treasury services, classified by personal factors ,in the Faculty of Applied Science, 

KMUTNB.  The sample consisted of 159 staff of Faculty of Applied Science, KMUTNB.  The sample size was 

determined using Krejcie & Morgan's table simple random sampling method.  The data collection instrument used 

was  questionnaire with a validity coefficient ranging from .67 to1.00and a reliability coefficient of .98. Data were 

analyzed using frequency distribution, percentage, mean, and standard deviation as well as t- test and F- test. 

Results were that: 1) the overall level of expectations for the quality of treasury services in the Faculty of Applied 

Science, at KMUTNB was at highest level, and 2)  Personnel in  the Faculty of Applied Science, KMUTNB, who 

have different gender, age, educational levels and employment statuses, did not have significantly different 

expectations for the overall and dimensional quality of treasury services.  

 

Keywords: service quality, service expectations,  treasury services  

 

ความส าคัญของปัญหาการวิจัย  
 “การบริการ” เป็นการอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าในกระบวนการสร้างคุณค่า (value) ท่ีไม่สามารถจับ

ต้องได้ ซึ่งเกี่ยวข้องกับความรู้สึกนึกคิดทางด้านจิตใจของลูกค้าท่ีมีต่อภาพลักษณะของหน่วยงานเพื่อสร้าง                  

ความได้เปรียบของการแข่งขันในการท างาน (ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์, 2564) คุณภาพการบริการเป็นมโนทัศน์และ

ปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการ โดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวังกับการบริการท่ีรับรู้

จรงิ จากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคล้องตรงตามความตอ้งการของผู้รับบริการหรือสร้าง

การบริการท่ีมีระดับสูงกว่าท่ีผู้รับบริการได้คาดหวัง จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซึ่งจะท า

ให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีได้รับเป็นอย่างมาก (มณฑกานต์ ฉิมเกิด และสุธรรม พงศ์ส าราญ, 

2560) และการให้บริการเพื่อสร้างความพงึพอใจต้องตอบสนองความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งความคาดหวังเป็น

เร่ืองของจิตใจอาจแสดงออกโดยตรงทางค าพูดบอกกล่าว ผู้รับบริการ มคีวามเอาใจใส่ผู้มาตดิตอ่และให้ความส าคัญ

กับทุกคนเท่าเทียมกัน มีท่าทีท่ีสุภาพ ดังนั้นการรับรู้ความคาดหวังของผู้รับบริการยิ่งเป็นสิ่งส าคัญ เพราะจะท าให้

สามารถตอบสนองความตอ้งการให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ (อสิริยา ใจซื่อ, 2563) ซึ่งคุณภาพการบริการกลายมา

เป็นข้อก าหนดส าหรับหน่วยงานและองค์กรท่ีประสบความส าเร็จทุกแห่ง เพื่อให้สามารถแข่งขันได้ ในขณะท่ีนักวิจัย

จ านวนมากเน้นย้ าให้เห็นถึงความส าคัญของการริเร่ิมปรับปรุงคุณภาพซึ่งจะส่งผลให้เกิดความได้เปรียบทางการ

แข่งขันอย่างย่ังยนื (Hoque et al., 2023)  

 สาเหตุส าคัญท่ีท าให้การส่งมอบบริการไม่มีคุณภาพก็คือ เกิดความคาดเคลื่อนของคุณภาพการบริการท่ี

เกิดขึ้น จากชอ่งว่างของความรับรู้หรือความคาดหวังของฝ่ายท่ีเกี่ยวข้องในกระบวนการบริการ การบริการเป็นเร่ืองท่ี

สามารถเปลี่ยนแปลงได้อันเนื่องมาจากการท่ีต้องเกี่ยวข้องกับ “คน” มาก ดังนั้น จึงท าให้อารมณ์และความรู้สึกท้ัง

ของผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นตัวแปรท่ีเกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ เช่นเดียวกับแนวคิดด้านคุณค่าท่ีท้ัง  

การบริการ และคุณค่าจะมีความแตกต่างกันตามสถานการณ์ บุคลคล กิจกรรม และด้วยความท่ีต้องเกี่ยวข้องกับ                

คนจ านวนมากจึงท าให้เกิดปัญหาการบริการท่ีไม่ได้มาตรฐานหรือท าให้ผู้รับบริการไม่พึงพอใจ อันเนื่องมาจาก
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ช่องว่างคุณภาพ หรือความคลาดเคลื่อนท่ีเกิดจาการบริการ อันเป็นสาเหตุท่ีท าให้คุณภาพการบริการไม่เป็นไปตาม

คาดหวัง (Lovelock, 1996 อา้งถึงใน ศวิฤทธ์ิ พงศกรรังศลิป์, 2564)  

 คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ  เป็นแหล่งผลิตนักคิด              

นักสร้างสรรค์ ซึ่งเป็นก าลังส าคัญในการแปลงความรู้ทางวิทยาศาสตร์ มาประยุกต์ใช้ในทางปฏิบัติ ก่อเกิดเป็น

นวัตกรรมท่ีสอดรับกับการใช้ชีวิตของผู้คน บนพื้นฐานความพอเพียงท่ีเลือกใช้ทางสายกลางเป็นหลักคิด แต่ยังคง             

ก้าวทันการเปลี่ยนแปลงตามกระแสโลกไม่ล้าหลัง สมดังปรัชญาของคณะฯ ท่ีมุ่งมั่นพัฒนาคน พัฒนาวิทยาศาสตร์

และเทคโนโลยี เพื่อสนองตอบการพัฒนาประเทศชาติในระดับชาติและนานาชาติ ในปัจจุบันคณะวิทยาศาสตร์

ประยุกต์ มีหน่วยงานภายใน 8 หน่วยงาน ประกอบด้วย ภาควิชาคณิตศาสตร์ ภาควิชาเคมีอุตสาหกรรม ภาควิชา

เทคโนโลยีชีวภาพ ภาควิชาเทคโนโลยีอุตสาหกรรมเกษตรอาหารและสิ่งแวดล้อม ภาควิชาฟิสิกส์อุตสาหกรรมและ

อุปกรณก์ารแพทย ์ภาควิชาวิทยาการคอมพวิเตอร์และสารสนเทศ ภาควิชาสถิตปิระยุกต ์และส านักงานคณบดี (คณะ

วทิยาศาสตร์ประยุกต ์มหาวิทยาลัยเทคโนโลยพีระจอมเกล้าพระนครเหนอื, 2567) 

 งานคลัง คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ สังกัดอยู่ใน

ส านักงานคณบดี มีภาระหน้าท่ีใน 4 กลุ่มงานหลัก คือ 1) กลุ่มงานการเงิน คือ ด าเนินการจัดเก็บรายได้ทุกประเภท 

ตรวจสอบเอกสารก่อนจ่าย/ก่อนอนุมัติ จ่ายเงินรายได้และเงินงบประมาณแผ่นดิน ให้ค าปรึกษาเกี่ยวกับข้อปฏิบัติ               

ท่ีเกี่ยวกับการเงิน และควบคุม จัดท ารายงาน เช่น ลูกหนี้เงินยืม เอกสารแทนตัวเงิน รายงานเงินคงเหลือประจ าวัน 

ฯลฯ 2) กลุ่มงานงบประมาณ คือ ด าเนินการจัดเตรียมข้อมูลเพื่อท างบประมาณประจ าปีเงินงบประมาณแผ่นดินและ

เงินรายได้ ควบคุมการเบิกจ่ายท้ังเงินงบประมาณแผ่นดินและเงินรายได้ให้เป็นไปตามแผน/ โครงการ อย่างมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล ตรวจสอบติดตามการเบิกจ่ายงบประมาณ และรายงานผลการใช้เงินรายได้และเงิน

งบประมาณแผ่นดิน 3) กลุ่มงานบัญช ีคือ ด าเนนิการตรวจสอบความถูกต้องใบส าคัญเพื่อใชใ้นการบันทึกบัญช ีบันทึก

บัญชีตามหลักสากล จัดท ารายงานทางการเงิน ท้ังเงินงบประมาณแผ่นดินและเงินรายได้เพื่อให้ผู้บริ หารใช้เป็น

แนวทางในการบริหารคณะฯ วิเคราะห์ข้อมูลทางการเงิน และ 4) กลุ่มงานบริหารและพัฒนาคุณภาพ คือ ด าเนินการ

จัดท าเอกสารต่าง ๆ รับ-แยก และส่งเร่ืองบันทึกเสนอขออนุมัติก่อนการเบิกจ่าย เวียนระเบียบ ค าสั่งและประกาศ           

ตา่ง ๆ ท่ีมาจากภายในและภายนอก และสบืค้นเร่ืองเอกสารอา้งอิง  

 ผู้วิจัยในฐานะที่ปฏิบัติงานในส่วนของงานคลัง คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอม

เกล้าพระนครเหนอื เล็งเห็นความส าคัญของการบริการ ท่ีจะท าให้ผู้รับบริการได้รับการบริการท่ีมีคุณภาพ พร้อมกับมี

ความสุขทุกคร้ังท่ีได้มาติดต่อท่ีงานคลัง จึงสนใจศึกษาความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของงานคลัง คณะ

วิทยาศาสตร์ประยุกต์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ เพื่อน าผลการศึกษาท่ีได้จากการวิจัยไป

พัฒนา ปรับปรุงและก าหนดนโยบายการวางแผนด้านคุณภาพการบริการของงานคลัง เพื่อตอบสนองความคาดหวัง

ของผู้รับบริการได้มากยิ่งขึ้น 

 

วัตถุประสงคข์องการวิจัย  
 1. เพื่อศึกษาความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของงานคลัง คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยพีระจอมเกล้าพระนครเหนอื 

 2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของงานคลัง คณะวิทยาศาสตร์

ประยุกต ์มหาวิทยาลัยเทคโนโลยพีระจอมเกล้าพระนครเหนอื จ าแนกตามปัจจัยสว่นบุคคล 

การทบทวนวรรณกรรม 
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 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

 คุณภาพการบริการ (service quality) เป็นสิ่งท่ีผู้ รับบริการทุกคนคาดหวังจะได้รับจากการให้บริการ 

ผู้รับบริการจะวัดจากเคร่ืองมือวัดคุณภาพการบริการท้ัง 5 ด้าน ดังนี้ (Zeithaml et al., 1988 อ้างถึงใน มณีรัตน์             

ข่ายพิลาป และปริยาภัทร กันกา, 2564) 

 1. ด้านความเป็นรูปธรรม (tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถสัมผัสจับต้อง

ได้มีลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ เคร่ืองใช้ส านักงาน สภาพแวดล้อมและการตกแต่ง  การแต่ง

กายของบุคลากร แผ่นพับ และเอกสารต่าง ๆ ป้ายประกาศ ความสะอาด และความเป็นระเบียบของส านักงาน ท าเล

ท่ีต้ัง ลักษณะดังกล่าวจะชว่ยให้ลูกค้ารับรู้ว่ามคีวามตัง้ใจในการให้บริการและผู้รับบริการสามารถเห็นภาพได้ชัดเจน 

 2. ด้านความน่าเชื่อถือ (reliability) หมายถึง การให้บริการต้องตรงตามเวลาท่ีสัญญาไว้กับผู้รับบริการ    

งานบริการท่ีมอบหมายให้แก่ผู้รับบริการทุกครั้งตอ้งมคีวามถูกต้อง เหมาะสม และมีความสม่ าเสมอ มีการเก็บข้อมูล

ของผู้รับบริการและสามารถน ามาใช้ได้อย่างรวดเร็ว มีผู้ให้บริการเพียงพอต่อการให้บริการ และสามารถช่วยแก้ไข

ปัญหาที่เกิดกับผู้รับบริการด้วยความเต็มใจ 

 3.  ด้านการตอบสนอง (responsive) หมายถึง ความรวดเร็วท่ีมีความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือผู้รับบริการ        

โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน รวมท้ังต้องมีความกระตือรือร้น เห็นผู้รับบริการแล้วต้องรีบให้                   

ความชว่ยเหลอื สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย ความรวดเร็วจะต้องมาจากบุคลากร และกระบวนการใน

การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

 4.  ด้านความเชื่อม่ัน (assurance) หมายถงึ การบริการจากบุคลากรท่ีมคีวามรู้ความสามารถในการให้ข้อมูล

ท่ีถูกต้องมีทักษะในการท างานตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี สามารถท าให้

ผู้รับบริการเกิดความเชื่อถอื และรู้สกึปลอดภัยสร้างความมั่นใจว่าผู้รับบริการได้รับบริการท่ีดี 

 5.  ด้านความเอาใจใส่ (empathy) หมายถงึ พนักงานท่ีให้บริการผู้รับบริการแต่ละรายด้วยความเอาใจใส่และ

ให้ความเป็นกันเองและดูแลผู้รับบริการเปรียบเสมือนญาติ  และแจ้งข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ให้รับทราบ ศึกษา                

ความต้องการของผู้รับบริการแต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบางเร่ือง ใช้เป็นแนวทางการให้บริการ

ลูกค้าแตล่ะรายในการสร้างความพงึพอใจ 

 แนวทางในการเพิ่มศักยภาพการบริการ ซึ่งประกอบด้วย จิตใจมุ่งมั่นบริการ สิ่งท่ีเหนือกว่าบริการ                

ทักษะการแก้ปัญหา และรอยยิ้ม มรีายละเอยีดดังนี้ (ศวิฤทธ์ิ พงศกรรังศลิป์, 2564)  

 1. จิตใจมุ่งมั่นบริการ (service mind) เป็นคุณสมบัติแรกของบุคลากรผู้ให้บริการท่ีต้องมุ่งมั่นอย่างเต็มใจ            

ไม่เกี่ยงงานหนักหรืองานเบา มีเป้าหมายคือการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการในการสร้างคุณค่า  และ                 

ท าอย่างไรให้ผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด โดยยึดหลักที่วา่ “ให้คนท่ีสบายท่ีสุด คือ ผู้รับบริการ คนท่ีได้ประโยชนม์าก

ท่ีสุดคือ ผู้รับบริการ แมว้า่คนท่ีจะล าบากที่สุดคอืผู้ให้บริการก็ตาม หรือ ให้บริการแก่ผู้รับบริการเปรียบเสมอืนเป็นคน

ท่ีเราหลงรัก” จึงจะท าให้การบริการออกมาเยี่ยมยอดท่ีสุดและท าให้ลูกค้าพึงพอใจสูงสุด 

 2. รอยยิ้ม (smile) ก้าวแรกท่ีส าคัญของการของการยินดีต้อนรับผู้ใช้บริการ คือ รอยยิ้ม ท าไมรอยยิ้มจึง

ส าคัญ เพราะว่าพื้นฐานแล้วทุกคนจะยิ้มเมื่อมีความสุข ขณะให้บริการแก่ผู้รับบริการก็เช่นเดียวกันเมื่อท าด้วย              

ความเต็มใจและมีจิตใจมุ่งมั่นให้บริการ บุคลากรย่อมมีความสุข และเมื่อบริการอย่างมีความสุขผู้รับบริการย่อมมี

ความสุขด้วย โดยเวลาท่ีก าลังใช้บริการหรือติดต่อประสานงานกับหน่วยงานใด แล้วถูกท าหน้าบ้ึงใส่ หรือตีสีหน้า 

ย่อมจะรู้สกึว่าไมอ่ยากเจออีกเลย เชน่เดียวกันทุกคนตอ้งการความสบายใจ ความสุขจากการซือ้สนิค้าหรือใชบ้ริการ 
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 3. ทักษะในการแก้ปัญหาเฉพาะหนา้ (solving skill) ในทุกองค์กรงานบริการจะต้องเผชิญหนา้กับผู้รับบริการ   

เมื่อผู้รับบริการต้องการอะไร ค าตอบเดียวคอืต้องได้ แต่จะได้เป็นแบบใดนั้นต้องขึ้นอยู่กับการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า

ของผู้ให้บริการ  

 4. สิ่งท่ีเหนอืกวา่ (superior) คือ ท าอย่างไรก็ได้ให้ผู้รับบริการเชื่อว่าการบริการของเราเป็นสิ่งท่ีดท่ีีสุดส าหรับ

ผู้รับบริการ และสามารถอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการ ในกระบวนการสร้างคุณค่าได้อันเนื่องมาจาก                 

การมจีุดเด่นเหนอืกวา่คู่แข่ง หรือกล่าวได้วา่เป็นการท าให้การบริการเป็นตัวเลอืกอันดับหนึ่งของผู้รับบริการ  

 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 การศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของงานคลัง คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ 

มหาวทิยาลัยเทคโนโลยพีระจอมเกล้าพระนครเหนอื โดยทบทวนผลงานวจิัยท่ีเกี่ยวข้องดังนี้ 

 มณีรัตน์ ข่ายพิลาป และปริยาภัทร กันกา (2564) ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการการปฏิบัติงานด้าน

การเงินและบัญชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการมีความเห็นต่อ

คุณภาพการบริการการปฏิบัติงานด้านการเงินและบัญชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ใน

ภาพรวมมีความเหมาะสมของการให้บริการอยูใ่นเกณฑ์มาก เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ด้านความเชื่อม่ันในการ

ให้บริการด้านการเงินและบัญชี มีค่าเฉลี่ยสูงเป็นอันดับหนึ่ง รองลงมา ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความเอาใจใส่ ด้าน

ความเป็นรูปธรรม ด้านการตอบสนอง ตามล าดับ 

 พรรณี ศรีเรือน (2568) ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของงานการเงิน              

การคลังและพัสดุ สถาบันวิจัยพหุศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า 1) ความพึงพอใจต่อ                       

การให้บริการโดยรวมของงานอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาความพึงพอใจของหน่วยการเงินและบัญชี พบว่า                   

มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน ความพึงพอใจของหน่วยพัสดุ พบว่า มีความพึงพอใจต่อกระบวนการ/

ขั้นตอนในการให้บริการ และความพึงพอใจของ หน่วย one stop service พบว่า มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ

ให้บริการ 2) มีความคาดหวังต่อการให้บริการของงาน โดยรักษาระดับการให้บริการและเพิ่มช่องทางการท างานใน

ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศมากขึน้ 3) ข้อเสนอแนะ เพื่อการปรับปรุงการให้บรกิารของงานการเงิน การคลังและพัสดุ 

โดยน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมีอยู่มาใช้ให้เกิดประสิทธิภาพ และเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการท างาน                 

จากผลการวจิัยพบว่า มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของงานการเงิน การคลังและพัสดุ ในระดับมากทุกด้าน และ                

มีความคาดหวังต่อการให้บริการด้านความถูกต้อง รวดเร็ว และการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาปรับใช้ในการ

ให้บริการ ซึ่งผลการวิจัยท่ีได้จะชว่ยพัฒนาการบริการของงานการเงิน การคลังและพัสดุ ต่อไป 

 ร าไพพรรณ ศรีแจ่มดี (2562) ศกึษาเกี่ยวกับการรับรู้แนวปฏบัิตแิละการให้บริการของงานการเงิน และบัญชี

คณะเทคโนโลยคีหกรรมศาสตร์ มหาวทิยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ผลการศึกษาพบวา่ การรับรู้แนวปฏิบัติของ

งานการเงินและบัญช ีคณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มหาวทิยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลธัญบุรี พบวา่ มกีารรับรู้อยูใ่น

ระดับมาก ผลการให้บริการของงานการเงินและบัญชี คณะเทคโนโลยีคหกรรมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี              

ราชมงคลธัญบุรี โดยรวมพบว่า มีการให้บริการอยู่ในระดับมาก จากการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า เพศ อายุ และวุฒิ

การศึกษา มีผลต่อการรับรู้และการให้บริการ ของงานการเงินและบัญชี และผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง

การรับรู้แนวปฏบัิตกิับการให้บริการของงานการเงินและบัญช ีมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับการให้บริการ 

 นภาพร อุดมลาภ (2563) ศึกษาเกี่ยวกับความรู้ความเข้าใจในการปฏิบัติงานด้านการเงินและบัญชีของ

เจ้าหนา้ที่การเงินและบัญชใีนมหาวิทยาลัยมหาสารคาม ผลการศึกษาพบวา่ เจ้าหนา้ที่การเงินและบัญชมีคีวามคิดเห็น

ด้วยเกี่ยวกับการมีความรู้ความเข้าใจในการปฏิบัติงานด้านการเงินและบัญชี อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านการปฏิบัติ

ตามกฎหมายและระเบียบเกี่ยวกับการเงินและบัญชี ด้านบริหารจัดการทางการเงินและบัญชี และด้านการควบคุม
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คุณภาพงานการเงินและบัญชี โดยสรุป เจ้าหน้าท่ีการเงินและบัญชีควรให้ความส าคัญกับการมีความรู้ความเข้าใจใน

การปฏิบัติงานด้านการเงินและบัญชีให้เข้าใจอย่างถ่องแท้ ภายใต้ความถูกต้องตามหลักของกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ 

และจัดล าดับขั้นตอนการด าเนินงานเพื่อให้งานส าเร็จและมีคุณภาพตามมาตรฐานท่ีก าหนด และควรให้ความส าคัญ

เกี่ยวกับการอ่านและตีความเอกสารการปฏิบัติงานหรือข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องตามหลักกฎหมาย ระเบียบข้อบังคับและ

ค าสั่งต่าง ๆ ให้ชัดเจนมากยิ่งขึ้น เพื่อสามารถที่จะปฏิบัติงานให้ถูกต้อง แม่นย า ตรงตามวัตถุประสงค์นั้น ๆ ได้อย่างมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 

กรอบแนวคิดของการวิจัย  
 การศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของงานคลัง คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ เป็นการศึกษาตามแนวความคิดของ SERVQUAL ท่ีได้รับ                

การพัฒนาจาก Parasuraman et al. (1985) ท่ีก าหนดคุณภาพการบริการเป็น 5 ด้าน ดังนี้ ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ (tangibles) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ของการบริการ (reliability) การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

(responsiveness) การให้ความมั่นใจของการบริการ (assurance) และการให้บริการด้วยความเอาใจใส่ (empathy) โดย

สามารถก าหนดสรุปเป็นกรอบแนวคิดได้ดังน้ี 

 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดของการวจิัย 

 

วิธีด าเนินการวิจัย  

 การวจิัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชงิปริมาณ ผู้วิจัยมีวิธีด าเนนิการวจิยั ดังนี้  
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

    ประชากรท่ีใชใ้นการศกึษา ได้แก่ บุคลากรในคณะวิทยาศาสตร์ประยุกต ์มหาวทิยาลัยเทคโนโลยีพระจอม

เกล้าพระนครเหนอื จ านวน 270 คน  

    กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ บุคลากรในคณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระ

จอมเกล้าพระนครเหนือ จ านวน 159 คน ผู้วิจัยได้ท าการก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้โดยใช้

ตารางส าเร็จรูปของ Krejcie & Morgan (1970 อา้งถึงใน บุญชม ศรีสะอาด, 2556) และสุ่มตัวอย่างแบบง่าย 

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 

ปัจจัยสว่นบุคคล 

1. เพศ 

2. อายุ 

3. ระดับการศกึษา 

4. หนว่ยงาน 

ความคาดหวังตอ่คณุภาพการให้บริการ 

1.  ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 

2.  ความเชื่อถือไว้วางใจไดข้องการบรกิาร 

3.  การตอบสนองความต้องการของผู้รับบรกิาร 

4.  การให้ความมั่นใจของการบรกิาร  

5.  การให้บริการด้วยความเอาใจใส ่
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2. เครื่องมอืที่ใชใ้นการวิจัย  

     เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ประกอบด้วย ส่วน

ท่ี 1 เป็นค าถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศกึษา หน่วยงาน เป็นค าถามแบบเลือกตอบ และ

ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเกี่ยวกับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของงานคลัง คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ มีลักษณะค าถามเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า 5 ระดับ    

(rating scale) ใช้เกณฑ์ในการแปลความหมายในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s scale) ด าเนินการทดสอบคุณภาพ

เครื่องมือ ดังนี้ 

     2.1 การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (content validity) ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามเสนอต่อผู้เชี่ยวชาญ

จ านวน 3 คน เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา ความตรงเชิงโครงสร้าง (construct validity) และความตรงเชงิภาษา 

(verbal validity) จากนั้นจึงด าเนินการหาค่า IOC (Index of Item-Objective Congruence) ซึ่งแต่ละข้อค าถามจะต้องมี

ค่าตัง้แต ่.50 ขึน้ไป ท้ังน้ีในแบบสอบถามส าหรับการวจิัยคร้ังน้ีมคี่าอยู่ระหว่าง .67-1.00 ซึ่งถือวา่ผ่านตามเกณฑ์ 

     2.2 การหาความเชื่อมั่น (reliability) โดยทดสอบกับผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีลักษณะคล้ายคลึงกับกลุ่ม

ตัวอย่างท่ีต้องการศึกษา จ านวน 30 ชุด หลังจากนั้นน าค าตอบมาค านวณค่าความเชื่อมั่น ของแบบสอบถาม ด้วย

วธีิการหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าของ Cronbach ถ้าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์อย่างง่ายดังกล่าวมคี่าสูง คือ .70 ขึน้ไป ก็

นับว่ามีความเชื่อมั่น สามารถน าไปทดสอบสมมติฐานและน าไปใช้ในกระบวนการวิจัยต่อไปได้ (บุญชม ศรีสะอาด, 

2556) เมื่อผู้วิจัยท าการทดสอบค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม พบว่า ได้ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ .980 ซึ่งถือว่า

แบบสอบถามนีม้คีวามเชื่อม่ันสูง หลังจากนั้นปรับปรุงแบบสอบถามให้สมบูรณ์ก่อนน าไปเก็บรวบรวมขอ้มูลจรงิ 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล  

     ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง โดยขอความร่วมมอืในการตอบแบบสอบถามตามก าหนด

ระยะเวลาท่ีก าหนดให้ และมีผู้สง่คืนแบบสอบถามกลับมาจ านวน 159 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 100 

4. การวิเคราะห์ข้อมลู 

     การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล สถิติท่ีใช้ ได้แก่ การแจกแจงความถี่ และค่าร้อยละ การวิเคราะห์

ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของงานคลัง คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระ

จอมเกล้าพระนครเหนือ สถิติ ท่ีใช้ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation- S.D.)                    
การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของงานคลัง คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ 

มหาวทิยาลัยเทคโนโลยพีระจอมเกล้าพระนครเหนือ จ าแนกตามปัจจัยสว่นบุคคล โดยการทดสอบค่าที (independent 

t-test) เพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของข้อมูล 2 กลุ่ม และใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

(one-way analysis of variance) เพื่อทดสอบความแตกตา่งระหวา่งค่าเฉลี่ยของข้อมูลท่ีมากกวา่ 2 กลุ่มขึน้ไป 

 

ผลการวิจัย 
 ผลการวจิัยสามารถสรุปได้ดังตอ่ไปน้ี 

 1. ผลการวิจัยศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า บุคลากรในคณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

พระจอมเกล้าพระนครเหนือ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 30-39 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาเอก                

สถานการท างาน ได้แก่ พนักงานมหาวทิยาลัย 

 2. ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของงานคลัง คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

พระจอมเกล้าพระนครเหนอื น าเสนอดังตาราง 1 
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ตาราง 1 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของงานคลัง                     

คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต ์มหาวิทยาลัยเทคโนโลยพีระจอมเกล้าพระนครเหนอื 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคาดหวัง 

X  S.D. แปลผล 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.07 .80 มาก 

2. ความเชื่อถอืไว้วางใจได้ของการบริการ 4.35 .66 มากที่สุด 

3. การตอบสนองความตอ้งการของผู้รับบริการ 4.23 .80 มากที่สุด 

4. การให้ความมั่นใจของการบริการ 4.38 .69 มากที่สุด 

5. การให้บริการด้วยความเอาใจใส ่ 4.15 .82 มาก 

ภาพรวม 4.24 .75 มากที่สุด 

 

 จากตาราง 1 ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของงานคลัง คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ 

มหาวทิยาลัยเทคโนโลยพีระจอมเกล้าพระนครเหนือ โดยภาพรวมอยูใ่นระดับมากที่สุด ( X = 4.24) เมื่อพิจารณาเป็น

รายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงท่ีสุด ได้แก่ ด้านให้ความมั่นใจของการบริการ ( X = 4.38) รองลงมา ด้าน 

ความเชื่อถือไว้วางใจได้ของการบริการ ( X = 4.35) ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ( X = 4.23) 

ด้านการให้บริการด้วยความเอาใจใส่ ( X = 4.15) และ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ( X = 4.07) ตามล าดับ 

 

 3. การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของงานคลัง คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ 

มหาวทิยาลัยเทคโนโลยพีระจอมเกล้าพระนครเหนอื จ าแนกตามปัจจัยสว่นบุคคล น าเสนอดังตาราง 1 

   

ตาราง 2 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของงานคลัง คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์  

มหาวทิยาลัยเทคโนโลยพีระจอมเกล้าพระนครเหนอื จ าแนกตามปัจจัยสว่นบุคคล 

ปัจจัยสว่นบุคคล N mean S.D. t/F Sig. 

เพศ      

 ชาย 65 4.30 .55 1.436 .153 

 หญิง 94 4.17 .62   

อายุ      

 นอ้ยกว่า 30 ป ี 12 4.59 .36 2.388 .071 

 30-39 ป ี 62 4.24 .53   

 40-49 ป ี 61 4.11 .65   

 มากกวา่ 49 ป ี 24 4.27 .63   

ระดับการศกึษา      

 ต่ ากว่าปริญญาตรี 2 4.10 .14 1.478 .223 

 ปริญญาตรี 36 4.23 .52   

 ปริญญาโท 30 4.41 .49   

 ปริญญาเอก 91 4.15 .64   
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ตาราง 2 (ตอ่) 

ปัจจัยสว่นบุคคล N mean S.D. t/F Sig. 

สถานะ      

 ข้าราชการ 12 4.15 .62 .750 .474 

 พนักงานมหาวิทยาลัย 120 4.20 .62   

 พนักงานพิเศษ 27 4.34 .43   

 

 จากตาราง 2 บุคลากรคณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ              

ท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และสถานะการท างานแตกต่างกัน มีระดับความคาดหวังตอ่คุณภาพการให้บริการของ

งานคลัง โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน 

 

การอภิปรายผล  
 การศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของงานคลัง คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ 

มหาวทิยาลัยเทคโนโลยพีระจอมเกล้าพระนครเหนอื สามารถน าประเด็นส าคัญ ๆ มาอภิปรายผลได้ดังนี้ 

 1. ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของงานคลัง คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยพีระจอมเกล้าพระนครเหนอื โดยภาพรวมอยูใ่นระดับมากท่ีสุด ท้ังน้ีเนื่องมาจากคุณภาพของการให้บริการ 

เป็นความคาดหวังของผู้รับบริการ อย่างไรก็ตามความคาดหวังดังกล่าวมักเกิดจากการรับรู้ หรือ ประสบการณ์ท่ี

เกิดขึ้นหลังจากการรับบริการจากงานคลังแล้ว บุคลากรของคณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยพีระ

จอมเกล้าพระนครเหนือก็เช่นกันท่ีมีความคาดหวังตอ่คุณภาพการให้บริการของงานคลัง ในขณะเดียวกันภาระงานใน

หน้าท่ีเป็นความซับซ้อนและเข้าใจยาก การกรอกแบบฟอร์มทางการเงินชุดต่าง ๆ รวมท้ังการเก็บรวบรวมเอกสาร

หลักฐานในการเบิกจ่ายเงิน ซึ่งจ าเป็นท่ีผู้ใช้บริการจะมีข้อสงสัยท่ีแตกต่างกันไป ดังนั้นผู้ใช้บริการจึงคาดหวังว่าผู้ให้

บริการจะให้บริการด้วยความใจเย็น ถูกต้อง ชัดเจน เป็นต้น ซึ่งจากผลการศึกษาดังกล่าวสอดคล้องกับกับงานวิจัย

ของพรรณี ศรีเรือน (2568) ท่ีได้ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของงานการเงิน                

การคลังและพัสดุ สถาบันวจิัยพหุศาสตร์ มหาวทิยาลัยเชยีงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ ความคาดหวังตอ่การให้บริการท่ี

ได้จากการประเมิน มกีารแนะน า ตอบข้อซักถามของผู้รับบริการท่ีมีประสบการณ์หรือความเชี่ยวชาญดา้นการเงินและ

พัสดุ มีระบบท่ีดี คล่องตัว ถูกต้องแม่นย า มีจิตบริการ ความชัดเจนของการติดต่อสื่อสารและการเพิ่มช่องทางการ

ท างานในระบบออนไลน์มากขึ้น รวมท้ังสอดคล้องกับงานวิจัยของมณีรัตน์ ข่ายพิลาป และปริยาภัทร กันกา (2564) 

ได้ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการปฏิบัติงานด้านการเงินและบัญชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา                 

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ การปฏิบัติงานด้านการเงินและบัญชี คณะ

รัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวทิยาลัยบูรพาในภาพรวม มคีวามเหมาะสมของการให้บริการอยูใ่นเกณฑ์มาก  

 นอกจากนี้จากผลการศึกษายังพบว่า ผู้รับบริการมีความคาดหวังตอ่คุณภาพการให้บริการของงานคลังด้าน

ให้ความมั่นใจของการบริการเป็นอันดับหนึ่ง โดยท่ีผู้รับบริการคาดหวังให้บุคลากรงานคลังมีความรู้ ความเชี่ยวชาญ

ทางการเงิน บัญชี และการคลัง รวมท้ังมีความสามารถในการให้บริการ ท้ังนี้เนื่องมาจากบุคลากรงานคลัง คือ 

บุคลากรท่ีถือเป็นพลังขับเคลื่อนและเป็นหัวใจส าคัญของหน่วยงาน ซึ่งจะตอ้งมีความรู้ ความช านาญ ความเชี่ยวชาญ

ในการปฏบัิตงิานการเงินและบัญช ีโดยใชท้ั้งทักษะและประสบการณ์ทางวชิาชพี การตระหนักในคุณค่าและเจตคติท่ีดี

ตอ่วิชาชพีบนพืน้ฐานของจริยธรรมและเรียนรู้ เพื่อจัดท าเอกสาร การรวบรวมหลักฐานและเอกสารตา่ง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง 
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ในขณะท่ีผู้รับบริการเองนั้นต้องการติดต่อ ประสานงาน กับบุคลากรงานคลังท่ีมีความรู้จริง มีความช านาญใน               

การจัดท า จัดตรวจเอกสารตา่ง ๆ หรือการมีความรู้มากพอท่ีจะให้ค าแนะน าในเชิงการปฏิบัตไิด้อย่างถูกต้อง เป็นต้น     

ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของนภาพร อุดมลาภ (2563) ได้ศึกษาเกี่ยวกับความรู้ความเข้าใจในการปฏิบัติงานด้าน

การเงินและบัญชีของเจ้าหน้าท่ีการเงินและบัญชีในมหาวิทยาลัยมหาสารคาม ผลการศึกษาพบว่า เจ้าหน้าท่ีการเงิน

และบัญชคีวรให้ความส าคัญกับการมคีวามรู้ความเข้าใจในการปฏิบัติงานดา้น การเงินและบัญชใีห้เข้าใจอยา่งถ่องแท้ 

ภายใต้ความถูกต้องตามหลักของกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ และจัดล าดับขั้นตอนการด าเนินงานเพื่อให้งานส าเร็จและมี

คุณภาพตามมาตรฐานท่ีก าหนด และควรให้ความส าคัญเกี่ยวกับการอ่านและตีความเอกสารการปฏิบัติงานหรือ

ข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องตามหลักกฎหมาย ระเบียบข้อบังคับและค าสั่งตา่ง ๆ ให้ชัดเจนมากยิ่งขึ้น เพื่อสามารถท่ีจะปฏิบัตงิาน

ให้ถูกตอ้ง แมน่ย า ตรงตามวัตถุประสงค์นัน้ ๆ ได้อย่างมปีระสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 ความคาดหวังด้านความเชื่อถอืไวว้างใจได้ของการบริการ โดยเฉพาะในประเด็นบุคลากรงานคลังปฏิบัติตาม

ขั้นตอนและระเบียบการเงินอย่างเคร่งครัด ให้บริการได้อย่างถูกต้อง แม่นย า และตรงความต้องการของผู้รับบริการ 

อย่างไรก็ตามความไว้วางใจเป็นวถิีทางหนึ่งของการสะทอ้นสัมพันธภาพระหว่างบุคคลในองค์การและเป็นสัมพันธภาพ

ระหว่างบุคคลที่ส าคัญ แสดงถึงความแตกต่างระหว่างความส าเร็จและความลม้เหลวในสัมพันธภาพกับความไว้วางใจ 

การตอบสนองต่อความไวว้างใจมี 3 ประการ ดังนี้ ประการแรก ความไว้วางใจตอ้งใช้เวลาในการพัฒนา การคงไวซ้ึ่ง

ความไวว้างใจจะต้องท าให้มีอยูอ่ย่างสม่ าเสมอ แต่ก็ไม่อาจพูดได้วา่การสร้างความไว้วางใจจะใชเ้วลานานแต่อาจจะใช้

เวลาสั้นก็ได้ โดยต้องมีเป้าหมายร่วมกันท่ีชัดเจนและไม่มีการลงโทษจะท าให้ความไว้วางใจพัฒนาได้เร็วขึ้น ซึ่งเป็น

ความท้าทายของผู้น า ประการท่ีสองความต้องการความไว้วางใจต้องมีความอดทน ความไว้วางใจในองค์การต่ า ถ้า

ความไวว้างใจในองค์กรสูงจะท าให้บุคลการทุกคนมีมาตรฐานในการท างานท่ีสูง และสุดท้ายคอื ความไวว้างใจต้องใช้

ทักษะและการฝึกปฏบัิตซิึ่งการพัฒนาทักษะและจิตใจเป็นท่ีจ าเป็นตอ่สัมพันธภาพความไว้วางใจในการปฏิบัติประการ

ถัดมา (Reynolds, 1997 อา้งถึงใน กนก ขวัญเรือน, 2560) นอกจากนี้ผลการศึกษาดังกล่าวสอดคล้องกับงานวิจัยของ

มณีรัตน์ ข่ายพิลาป และปริยาภัทร กันกา (2564) ท่ีได้ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการปฏิบัติงานด้านการเงินและบัญชี 

คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

บริการ การปฏิบัติงานด้านการเงินและบัญชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ด้านความเชื่อมั่นใน

การให้บริการด้านการเงินและบัญช ีมีค่าเฉลี่ยเป็นอันดับสอง 

 2. เปรียบเทียบระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของงานคลัง คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ 

มหาวทิยาลัยเทคโนโลยพีระจอมเกล้าพระนครเหนอื จ าแนกตามปัจจัยสว่นบุคคล 

 ผลการศึกษาพบว่า บุคลากรคณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนคร

เหนือท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และสถานะการท างานแตกต่างกัน มีความคาดหวังตอ่คุณภาพการให้บริการของ

งานคลัง โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน อย่างไรก็ตามแสดงให้เห็นได้ว่า ความคาดหวังเป็นความรู้สึก            

ความคิดเห็น รวมท้ังการตีความของผู้รับบริการต่อการให้บริการของงานคลัง หากผู้รับบริการได้รับการตอบสนอง

ตามความต้องการของตนเองได้อย่างราบร่ืน จะมีเจตคติท่ีดีหรือมีความพึงพอใจท่ีดีต่อการให้บริการของงานคลัง 

ดังนั้นแสดงให้เห็นว่าบุคลากรในคณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือทุก

คนย่อมมีความปรารถนา หรือการคาดกาณ์ว่าตนเองจะได้รับบริการอย่างดีตามท่ีแต่ละคนจิตนาการไว้ จึงท าให้  

ความคาดหวังของบุคลากรตอ่คุณภาพการให้บริการของงานไม่แตกตา่งกัน อย่างไรก็ตามบุคลากรงานคลังก็เป็นผู้ท่ีมี

ความรู้ ความเชี่ยวชาญในการท างาน ซึ่งมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้นและเต็มใจให้บริการอย่างเสมอภาค              

ในขณะเดียวกันผู้ให้บริการพร้อมให้ค าอธิบายและตอบข้อสงสัย เพื่อช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง จากผลการวิจัย

ข้างต้นสอดคล้องกับงานวิจัยของอิสริยา ใจซื่อ (2563) ท่ีได้ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของคณะรัฐศาสตร์
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และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ                 

การให้บริการ จ าแนกตามเพศ อายุ และชัน้ปีการศึกษา มคีวามคิดเห็นไม่แตกต่างกัน เชน่เดียวกับงานวจิัยของวิภาดา 

เชื้อหมอ (2563) ท าการศึกษาเกี่ยวกับการส ารวจความคิดเห็นของบุคลากรต่อการปฏิบัตกิารด้านการเงินในส่วนงาน

ด้านวิทยาศาสตร์สุขภาพ มหาวิทยาลัยบูรพา ผลการศึกษาพบว่า เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของบุคลากรสาย

คณาจารย์ และสายสนับสนุนวชิาการท่ีมีต่อการปฏบัิตงิานดา้นการเงินพบวา่ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน 

 

องค์ความรู้ใหม่ 
 จากงานวิจัยนี้ท าให้เกิดองค์ความรู้เกี่ยวกับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของงานคลัง คณะ

วทิยาศาสตร์ประยุกต ์มหาวทิยาลัยเทคโนโลยพีระจอมเกล้าพระนครเหนอื โดยพบวา่ ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่อ

คุณภาพการให้บริการของงานคลัง ด้านให้ความมั่นใจของการบริการเป็นอันดับหนึ่ง โดยท่ีผู้รับบริการคาดหวังให้

บุคลากรงานคลังมีความรู้ ความเชี่ยวชาญทางการเงิน บัญชี และการคลัง รวมท้ังมีความสามารถในการให้บริการ 

ในขณะท่ีผู้รับบริการท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศกึษา และสถานะการท างานแตกตา่งกัน มคีวามคาดหวังตอ่คุณภาพการ

ให้บริการของงานคลัง โดยภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน คุณภาพการให้บริการได้น าเสนอดังภาพท่ี 2 

                  

                               
 

ภาพท่ี 2 คุณภาพการให้บริการของงานคลัง คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต ์ 

มหาวทิยาลัยเทคโนโลยพีระจอมเกล้าพระนครเหนอื 

 

 

 

คุณภาพการ
ให้บรกิารของงาน

คลัง

1. การให้ความ
มั่นใจของการ

บรกิาร

2. ความเชื่อถือ
ไว้วางใจของการ

บรกิาร

3. การตอบสนอง
ความต้องการ
ของผู้รับบริการ

4. การให้บรกิาร
ด้วยความเอาใจใส่

5. ความเป็น
รูปธรรมของการ

บรกิาร
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ข้อเสนอแนะ 

 1. ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช ้

  1.1 หัวหน้างานคลัง คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ   

ต้องคอยตรวจสอบความรู้เกี่ยวกับการเงิน การบัญชี และการคลังของบุคลากรงานคลังอย่างสม่ าเสมอ หากพบว่า                   

มีบุคลากรมีความบกพร่องในความรู้ข้างต้น หัวหน้าหน่วยงานคลังจะต้องให้บุคลากรนั้น  ๆ พัฒนาตนเองในรูปแบบ               

ตา่ง ๆ ท่ีเหมาะสม 

  1.2 บุคลากรในหน่วยงานคลัง คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต ์มหาวิทยาลัยเทคโนโลยพีระจอมเกล้าพระนคร

เหนือ ควรฝึกฝนตนเองให้มีความน่าเชื่อถือ เช่น การปฏิบัติงานให้แล้วเสร็จตรงตามเวลาท่ีก าหนดไว้ ไม่ท าให้

ผู้รับบริการต้องรอหรือตามงาน เป็นต้น 

  1.3 หัวหน้างานคลัง คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ  

ควรพัฒนาบุคลากรให้มีความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม การกรอกแบบฟอร์ม การแนบ

หลักฐานต่าง ๆ รวมท้ังการแสดงออกซึ่งภาษากายในระหวา่งการให้บริการ โดยมีควรมกีารก ากับตดิตามในประเด็นนี้

อย่างตอ่เนื่อง 

  1.4 หัวหน้างานคลัง คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ  

ควรจัดท าแผนงานการให้บริการ หรือขั้นตอนการให้บริการ ระยะเวลาการให้บริการท่ีชัดเจน และเผยแพร่ให้กับ

ผู้รับบริการได้ทราบ รวมท้ังควรแจ้งให้ทราบในระหว่างการด าเนินงานในแต่ละขั้นตอนจะต้องใช้ระยะเวลาใน                

การด าเนนิการเท่าใด เพื่อเป็นการเพิ่มความนา่เช่ือถือในการให้บริการ 

 1.5 คณบดี คณะวิทยาศาสตร์ประยุกต์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ ควรให้               

การสนับสนุนการพัฒนาบุคลากรงานคลังท้ังทางด้านทักษะการให้บริการ และการพัฒนาทักษะการท างาน หรือองค์

ความรู้ในการท างาน เพื่อให้บุคลากรสามารถปฏบัิตงิานดา้นการให้บริการท่ีตรงตามความคาดหวังของผู้ใชบ้ริการ 

            2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

  2.1 ควรมกีารศึกษาต่อยอดในภาพรวมของหน่วยงานคลังของมหาวิทยาลัยท่ีมีลักษณะคล้ายคลึงกัน หรือ

ในกลุ่มตัวอยา่งอื่น ๆ ท่ีไม่ใชบุ่คลากรของมหาวิทยาลัย  

               2.2 ควรเก็บข้อมูลการวิจัยในเชิงคุณภาพจากผู้ใช้บริการ เพื่อให้ทราบถึงความคาดหวังต่อคุณภาพ              

การให้บริการ เพื่อน าผลการวจิัยมาเป็นแนวทางในการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการให้ดยีิ่งขึน้ 
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