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บทคดัย่อ 
 การวิจัยเร่ือง คุณภาพการบริการการปฏิบัติงานด้านการเงินและบัญชี คณะรัฐศาสตร์และ
นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการ
การปฏิบติังานด้านการเงินและบัญชี  คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา และเพื่อศึกษา
พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการดา้นการเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ประกอบ
ไปดว้ย ประเภทการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ วนัท่ีติดต่อขอรับบริการ และช่วงเวลาการใชบ้ริการ 
โดยใชเ้คร่ืองมือเก็บแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจ านวน 64 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ผลการศึกษาพบวา่ 
 พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการดา้นการรับเงิน ซ่ึงความถ่ีในการมาใชบ้ริการไม่เกิน 
2 วนัต่อสัปดาห์ ซ่ึงวนัท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะใช้บริการจะเป็นศุกร์ ในช่วงระยะเวลา 13.00 – 
16.00 น. และความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการบริการการปฏิบัติงานด้านการเงินและบัญชี               
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ         
การปฏิบัติงานด้านการเงินและบัญชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ในภาพรวมมี                
ความเหมาะสมของการให้บริการอยูใ่นเกณฑ์มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเช่ือมัน่ในการ
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ให้บริการด้านเงินและบัญชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัย มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอันดับ 1 
รองลงมา คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเอาใจใส่ ดา้นความเป็นรูปธรรม ดา้นการตอบสนอง ตามล าดบั 
 

ค าส าคญั: คุณภาพ, การบริการ, การเงินและบญัชี, คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 
 

Abstract 
 The research on Service of Financial and Accounting Operation of Political Science and Law, 
Burapha University. aims to survey the opinions of users regarding to quality of financial and accounting 
operations service and examine the behavior of users including a type of service, frequency, date, and 
period of requesting to get service.  the questionnaire was used to collect data from 64 participants.  Data 
were analyzed by descriptive statistics including frequency, percentage, mean and standard deviation. 
 The result showed that the frequencies of getting service was less than 2 days per week.  The 
mostly get service of participants was reimbursement service. Majority of participants prefer to get service 
during 1 PM to 4 PM on Friday.   The overall opinions of users regarding to quality of the financial and 
accounting operations service in Faculty of Political Science and Law Burapha University was high level 
of suitability.  To consider in each aspect found that the highest score average was a confidence to get 
service from the financial and accounting service of Faculty of Political Science and Law, Burapha 
university, followed by a reliability, attentiveness, substantiality and responsiveness, respectively. 
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บทน า 
 พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ไดก้  าหนด
แนวทางการปฏิบติัราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง (Citizen 
Center) เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดี การยกระดับ
คุณภาพการใหบ้ริการของภาครัฐเป็นความพยายามอยา่งหน่ึงท่ีจะเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอ้มการใหบ้ริการ
ขององค์กรภาครัฐ ซ่ึงจะช่วยสนับสนุนและส่งเสริมความเป็นเลิศในการให้บริการเพื่อตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ โดยสร้างความรู้สึกร่วมแรงร่วมใจจากทุกๆ ฝ่ายในหน่วยงาน รวมทั้งองคก์รเอกชนในการร่วม
คิดร่วมท า ร่วมวางแผน ร่วมตดัสินใจ และร่วมรับผลประโยชน ์
 การให้บริการท่ีถือเอาผูรั้บบริการเป็นศูนยก์ลาง เป็นการปรับเปล่ียนกลยุทธ์และวิธีปฏิบติังาน
ของหน่วยราชการในการบริหารและการใหบ้ริการแก่ประชาชน เป็นการปรับเปล่ียนทศันคติและพฤติกรรม
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การท างานของขา้ราชการและพนักงานของรัฐในการให้บริการ โดยยึดหลกัท่ีว่า การบริหารราชการและ        
การให้บริการขององค์กรภาครัฐท่ีดี มีประสิทธิภาพท่ีผูรั้บพึงพอใจ ต้องยึดถือเอาความต้องการของ
ผูรั้บบริการเป็นตวัก าหนด คือ การให้บริการตามความตอ้งการและเง่ือนไขเฉพาะของกลุ่มผูรั้บบริการ และ
ส่งเสริมสนับสนุนให้เจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบติังานทุกคนไดร่้วมกนัคิด และเลือกประยุกต์ใช้แนวคิดและเทคนิค
วิธีการปฏิบติังานและการให้บริการในรูปแบบต่างๆ ท่ีจะน าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพของการบริการและ
สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี ท่ีน่าประทบัใจกบัประชาชน ทั้งในฐานะท่ีเป็นผูรั้บบริการและในฐานะผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย วิธีการปฏิบติังานท่ีดีในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการนั้นจะตอ้งมีลกัษณะท่ีเหมาะสมสอดคลอ้งกบั
วตัถุประสงค์ของงานบริการแต่ละประเภท สามารถน าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพของการบริการ ท าให้
ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจเพิ่มข้ึน และมีวิธีการท่ีจะช่วยให้ผูบ้ริหารของหน่วยงานรับรู้ไดโ้ดยเร็วถึงระดบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียเพื่อให้มีการปรับปรุงคุณภาพของการบริการของ
หน่วยงานอย่างต่อเน่ืองการบริการของภาครัฐมักมีลักษณะผูกขาด และไม่มีการแข่งขันเหมือนกับ
ภาคเอกชนประชาชนไม่มีทางเลือกในการรับบริการ แรงจูงใจในการบริการภาครัฐมีจ ากดั แรงกดดนัของ
ประชาชนมีไม่เพียงพอท่ีจะท าให้เกิดการปรับปรุงบริการได้ดี การพฒันาการบริการของรัฐจุดเน้นของ     
การพฒันา คือ บริการคุณภาพท่ีมีทั้งประสิทธิภาพ ประสิทธิผล สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของประชาชน 
ดงันั้นภาครัฐตอ้งก าหนดนโยบายส่งเสริมบริการเป็นส าคญัคอยติดตามผลและตอ้งค านึงถึงผลการบริการ
มากกว่าค านึงถึงขั้นตอนกระบวนการบริการ หรือรายงานของเจา้หน้าท่ีแต่เพียงอย่างเดียว ในการให้การ
บริการแก่ประชาชนซ่ึงเป็นบุคคลท่ีส าคญัยิ่ง ผูบ้ริหารควรให้ความสนใจแก่การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบั
ประชาชนมากท่ีสุด เพราะคุณภาพของการบริการเป็นหัวใจหลกัของการพฒันาทอ้งถ่ิน ดว้ยเหตุน้ีผูบ้ริหาร
จึงควรค านึงถึงวิธีการท าให้ประชาชนพึงพอใจ สรุปไดด้งัน้ี เอ้ืออาทร ให้ความเคารพ ใชค้วามละเอียดอ่อน 
มีหลกัการตอบสนอง ไม่ปิดบงั ใจกวา้ง ซ่ือสัตย ์ตอ้นรับดี มีส่วนร่วมและใส่ใจเสมอ ส ารวจ ช่ืนชม (สุพตัรา 
สุภาพ, 2541, หน้า 52) ภาครัฐมีบทบาทในการพฒันาการให้บริการแก่ประชาชน ถึงแมว้า่จะมีการส่งเสริม
ผลกัดนัการพฒันาบริการอยา่งต่อเน่ืองก็ตาม ก็ยงัมีเสียงวพิากษว์จิารณ์จากประชาชนทัว่ไป โดยส่วนใหญ่วา่
การบริการของภาครัฐยงัมีคุณภาพไม่ดีพอ การให้บริการแก่ประชาชนท่ีขาดประสิทธิผลและประสิทธิภาพ 
อาจเน่ืองมาจากกฎ ระเบียบ ขั้นตอนท่ียุง่ยากซบัซอ้น ไม่สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ในปัจจุบนัพฤติกรรมของ
ผูใ้ห้บริการมีความไม่เหมาะสมต่อการให้บริการแก่ประชาชน ขาดจิตส านึกในหน้าท่ี หรือทรัพยากรท่ี
สนบัสนุนไม่มีคุณภาพ หรือมีไม่เพียงพอ หรือขาดความทนัสมยั ไม่สามารถรองรับประชาชนผูม้าติดต่อไดดี้
ดงันั้นเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาประสิทธิภาพในการใหบ้ริการตามความตอ้งการและความพึงพอใจของ
ประชาชน 
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วตัถุประสงค์ของการวจิัย   
 1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการบริการ การปฏิบติังานด้านการเงินและ
บญัชีคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
 2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการด้านการเงินและบัญชี  คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 
มหาวทิยาลยับูรพา 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ   
 1. ท  าให้ทราบถึงความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการการปฏิบัติงานด้านการเงินและบัญชี          
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
 2. ท าให้ทราบถึงพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการดา้นการเงินและบญัชี  คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 
มหาวทิยาลยับูรพา 
 3. เพื่อน าผลการวิจยัท่ีไดไ้ปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและคุณภาพการบริการการปฏิบติังาน
ดา้นการเงินและบญัชีใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 

ทบทวนวรรณกรรม 
 การวิจัยเร่ือง คุณภาพการบริการการปฏิบัติงานด้านการเงินและบัญชี คณะรัฐศาสตร์และ
นิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพามีจุดมุ่งหมายท่ีจะแสวงหาและเพิ่มพูนความรู้เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ผูว้จิยั
ไดท้  าการศึกษาคน้ควา้ตามแนวคิด ทฤษฎี เพื่อเป็นแนวทางประกอบการวจิยั ดงัน้ี 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ไดใ้ห้ความหมาย “บริการ” หมายถึง ปฏิบติั
รับใช้ หรือให้ความสะดวกต่างๆ ดงันั้น การให้บริการจึงหมายถึง งานท่ีมีผูค้อยช่วยอ านวยความสะดวก     
ซ่ึงเรียกวา่ “ผูใ้ห้บริการ” และ “ผูม้ารับบริการ” ก็คือ ผูม้ารับความสะดวก “การบริการ” ไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน 
แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูท่ี้ตอ้งการใชบ้ริการ (ผูบ้ริโภค/
ลูกคา้/ ผูรั้บบริการ) กบั ผูใ้ห้บริการ (เจา้ของกิจการ/ พนกังานงานบริการ/ ระบบการจดัการบริการ) ในการท่ี
จะตอบสนองความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึง ใหบ้รรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหวา่งสินคา้และการบริการ 
ต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระท าท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อนัน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้น ในขณะน้ีธุรกิจทัว่ไป มุ่งขาย
สินคา้ท่ีลูกคา้ชอบและท าใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น (จิตตินนัท ์เดชะคุปต,์ 2549)  
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 การบริการนั้นเป็นกิจกรรมท่ีกระท าและปฏิบติัท่ีผูใ้หบ้ริการจดัท าเพื่อเสนอขายและส่งมอบใหแ้ก่
ผูรั้บบริการหรือเป็นกิจกรรมท่ีท าข้ึนรวมกบัการขาย เพื่อสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้กบั
ผูรั้บบริการ ลกัษณะของการบริการมีทั้งไม่มีรูปร่างหรือตวัตน ไม่สามารถสัมผสัหรือจบัตอ้งได ้และเป็นส่ิง
ท่ีสูญสลายได้ง่าย แต่สามารถท่ีจะน ามาซ้ือขายกนัได้ ซ่ึงแต่ละองค์กรท่ีมีการแข่งขนักนัสูงไม่ว่าจะด้าน      
กลยุทธ์ โปรแกรมท่ีน าเสนอ หรือโปรโมชั่นพิเศษ สุดทา้ยแลว้ผูรั้บบริการจะเลือกใช้บริการนั้นก็คือการ
บริการหลงัการขายซ่ึงเป็นส่ิงท่ีองคก์รต่างๆ น ามาใชเ้ป็นกลยุทธ์ในการบริการหลงัการขายและเป็นตวัเลือก
ท่ีดีในการเขา้ใชบ้ริการ 
 จากการศึกษาความหมายของค าว่า การให้บริการ มีผูใ้ห้ความหมายในลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนั
ดงัต่อไปน้ี 
 สุนันทา ทวีผล (2550) ให้ความหมายการบริการว่า เป็นการปฏิบัติงานท่ีกระท าหรือติดต่อ
เก่ียวขอ้งกบัผูม้าใชบ้ริการ การให้บุคคลไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใดๆ ก็ตาม 
ด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้ผูม้าใช้บริการได้รับความช่วยเหลือ จดัว่าเป็นการให้บริการทั้ งส้ิน             
การอ านวยความสะดวก การสนองความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการถือวา่เป็นการให้บริการ การให้บริการจึง
สามารถด าเนินการไดห้ลากหลายวธีิ จุดส าคญัคือการช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกแก่ผูม้าใชบ้ริการ 
 Gronroos (1990 อ้างถึงใน มณีรัตน์ แตงอ่อน, 2551) การบริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือ
กิจกรรมหลายอย่างท่ีมีลกัษณะไม่มากจบัตอ้งไม่ได้ ซ่ึงโดยทัว่ไปไม่จ  าเป็นตอ้งทุกกรณีท่ีเกิดข้ึนจากการ
ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานบริการ และหรือลูกคา้บริษทัผลิตสินคา้ และหรือลูกคา้กบัระบบของ
การใหบ้ริการท่ีไดจ้ดัไว ้เพื่อช่วยผอ่นคลายปัญหาของลูกคา้ 
 Kotler (2010) ได้อธิบายว่า การบริการ หมายถึง ปฏิบัติการใดๆ ท่ีบุคคลกลุ่มหน่ึงสามารถ
น าเสนอใหอี้กกลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดไ้ม่ไดส่้งผลถึงความเป็นเจา้ของส่ิงใด โดยมีเป้าหมาย 
และความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น ทั้งน้ี การกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กบัสินคา้ท่ีมี
ตวัตนก็ได ้
 จากความหมายขา้งตน้จึงสรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระท าท่ีฝ่ายหน่ึง
น าเสนอให้กบัอีกฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการดงักล่าวอาจจะเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ท่ีมีสามารถจบัตอ้งได ้หรือไม่
สามารถจบัตอ้งไดเ้พื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดตาม
ความคาดหวงั หรือมากกวา่ความคาดหวงั 
 ความส าคัญของการบริการ 
 การบริการเป็นส่ิงท่ีส าคญัมากในงานดา้นต่างๆ เพราะการบริการคือ การให้ความช่วยเหลือ หรือ
การด าเนินการท่ีส่งผลต่อผูอ่ื้น ไม่มีงานใดท่ีปราศจากการบริการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานรัฐและหน่วยงาน
เอกชน การจะขายผลิตภัณฑ์หรือสินค้าต่างๆ ต้องมีการบริการรวมด้วย ยิ่งเป็นกิจการด้านการบริการ          
ตวับริการก็คือสินคา้ การขายท่ีประสบความส าเร็จตอ้งมีการบริการท่ีดี กิจการท่ีมีการขายจะอยูไ่ดต้อ้งมีการ 
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“ขายซ ้ า” ตอ้งรักษาลูกคา้เดิมและเพิ่มลูกคา้ใหม่ได ้การบริการท่ีดีสามารถรักษาลูกคา้เดิมและสามารถมีการ
ขายซ ้ าไดอี้ก และมีการแนะน าลูกคา้รายใหม่ตามมา ดงัท่ีกล่าววา่ “เราสามารถพฒันาคุณภาพสินคา้ทีละตวั
ได ้แต่การพฒันาคุณภาพการบริการตอ้งท าพร้อมกนัทัว่ทั้งองคก์ร” การพฒันาการบริการเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีทุก
คนในองค์กรจะตอ้งถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกนัภายในองค์กร มิฉะนั้นอาจเสียโอกาสให้กบัคู่แข่งขนั
หรืออาจจะเสียลูกคา้ไปได ้
 ลกัษณะการบริการ 
 การบริการมีลกัษณะท่ีส าคญั 4 ประการดงัน้ี (Kotler & Armstrong, 2008) 
 1. ไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) หมายความวา่ บริการไม่สามารถมองเห็นหรือ
เกิดความรู้สึกไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ 
 2. ไม่แน่นอน มีความหลากหลาย (Variability) หมายความว่า คุณภาพของบริการไม่แน่นอน
ข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน และอยา่งไร 
 3. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) กล่าวคือ การบริโภคบริการจะเกิดข้ึน    
พร้อมๆ กนั ดงันั้น ผูใ้ห้บริการรายหน่ึงสามารถให้บริการลูกคา้ไดเ้พียงหน่ึงเดียวในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง
เท่านั้น ไม่เพียงเท่าน้ีผูใ้ห้บริการแต่ละคนจะมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได้
เพราะตอ้งผลิต และบริโภคในเวลาเดียวกนั ส่งผลใหก้ารบริการมีขอ้จ ากดัในเร่ืองของเวลา 
 4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บเอาไวไ้ด้ถ้าความต้องการมี
สม ่าเสมอการให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลกัษณะความตอ้งการมีไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหาคือ
บริการไม่ทนั หรือในบางกรณีก็ไม่มีลูกคา้มาใชบ้ริการ 
 รัชยา กุลวานิชไชยนนัท ์(2535) กล่าววา่ ลกัษณะงานใหบ้ริการมีดงัต่อไปน้ี 
 1. การบริการเป็นงานท่ีมีการบริโภคและผลิตเกิดข้ึนพร้อมกนั ไม่สามารถระบุความตอ้งการท่ี
แน่นอนได ้ซ่ึงข้ึนอยูก่บัผูม้ารับบริการ  
 2. การบริการเป็นงานท่ีไม่สามารถก าหนดงานไวล่้วงหน้าได้ การมารับบริการหรือไม่ มารับ
บริการข้ึนอยู่กบัเง่ือนไขของผูม้ารับบริการ การก าหนดงานล่วงหน้าไม่สามารถท าไดน้อกจากคาดคะเน
ความน่าจะเป็น 
 3. การบริการเป็นงานท่ีไม่มีตัวสินค้า ไม่มีผลผลิต ส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการจะได้คือความพึงพอใจ 
ความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดม้าใชบ้ริการ ดงันั้น คุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงส าคญั 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551) กล่าววา่ ลกัษณะการบริการ (Service) มีลกัษณะท่ีแตกต่างไปจาก
สินคา้ (Goods) ซ่ึงจ าแนกได ้7 ประการ ดงัน้ี 
 1. การบริการส่วนใหญ่จบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) งานบริการนั้นไม่มีตวัตน ไม่มีรูปร่างเหมือน
สินคา้ประเภทอ่ืน จึงจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่สามารถทดลองใชก่้อนท่ีจะซ้ือได ้การตดัสินใจใชบ้ริการข้ึนอยูก่บั
ค  าบอกเล่า เจตคติ ความรู้สึกนึกคิด และประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการเป็นส าคญั 
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 2. การบริการมีความไม่แน่นอน (Heterogeneity) การบริการไม่มีความแน่นอน เน่ืองจากลกัษณะ
การบริการท่ีข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการท่ีเป็น “มนุษย”์ ซ่ึงปกติมีพฤติกรรมท่ีไม่แน่นอนอยูแ่ลว้ซ่ึงผลมาจากบุคลิก 
อารมณ์ สภาพแวดลอ้มและปัจจยัอ่ืนๆ อีกมากมาย ในองคก์รหน่ึงอาจมีพนกังานหลายคนในการให้บริการ 
ซ่ึงแต่ละคนอาจมีบริการไม่เหมือนกัน เช่น การแก้ไขปัญหาท่ีต่างกัน วิธีการพูด หรือแม้แต่พนักงาน
ใหบ้ริการคนเดียวกนัแต่เม่ือให้บริการต่างเร่ือง ต่างเวลาอาจมีการบริการท่ีไม่เหมือนกนัออกไป ซ่ึงเม่ือเทียบ
กบัสินคา้เห็นไดว้่าสามารถก าหนดลกัษณะของสินคา้ให้เหมือนกนัทุกประการไม่ว่าจะซ้ือสินคา้จากท่ีใด     
ก็ตาม 
 3. การบริการเก็บรักษาไม่ได้ (Perish ability) การบริการอะไรก็ตามหากไม่มีผูม้ารับบริการใน
ระยะเวลาท่ีก าหนด หรือสถานท่ีท่ีก าหนดไวอ้าจจะท าใหก้ารบริการท่ีเตรียมไวน้ั้นเกิดความสูญเปล่าได ้
 4. การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non-ownership) การบริการเป็นกระบวนการ 
หรือกิจกรรมระหว่างผูม้ารับบริการกบัผูใ้ห้บริการในระยะเวลาหน่ึง และสถานท่ีแห่งหน่ึง และเม่ือเกิน
ระยะเวลาท่ีก าหนดก็ไม่สามารถเอ้ืออ านวยต่อการบริการไดแ้ละผูใ้ชบ้ริการก็ไม่สามารถน าการบริการติดตวั
ไปได ้หรืออาจกล่าวอีกนยัหน่ึงคือ การบริการเปรียบเสมือน “การใหเ้ช่า” ไม่ใช่ “การขาย” 
 5. การบริการตอ้งอาศยั “มนุษย”์ เป็นหลกั เน่ืองจากผูม้าขอรับบริการเป็น “มนุษย”์ เช่นเดียวกนั
เกิดมาพร้อมความตอ้งการท่ีไม่ส้ินสุดและมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา กระทัง่ความรู้สึกหรืออารมณ์ต่างๆ 
ท่ีเป็นเคร่ืองปรุงแต่ง ดังนั้ น ส่ิงท่ีท าให้เข้าใจและตอบสนองความต้องการของ “มนุษย์” ได้ดีท่ีสุดคือ 
“มนุษย”์ ดนักนัเอง 
 6. องค์ประกอบของคุณภาพบริการตอ้งอาศยัปัจจยัต่อไปน้ี ไดแ้ก่ อุปกรณ์เคร่ืองใช้ท่ีมีสภาพดี 
สถานท่ีให้บริการ สภาพแวดลอ้มดี และสามารถบอกไดว้า่การไปใช้บริการสถานท่ีนั้นดีอยา่งไร ข้ึนอยูก่บั
การให้บริการของพนักงานบริการแห่งนั้น ไม่ว่าจะเป็นการให้บริการด้วยความรวดเร็ว พนักงานยิ้มแยม้
แจ่มใส และตอ้นรับดว้ยค าสุภาพ ถึงแมว้า่องคป์ระกอบดงักล่าวอาจจะไม่ดี แต่หากการให้บริการดา้นอ่ืนดีก็
ท าให้ความรู้สึกของผูม้ารับบริการดีข้ึนด้วยและยงัช่วยส่งเสริมระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีสูงข้ึนของ
สถานท่ีแห่งนั้น  
 7. การบริการมกัตอ้งใหผู้ม้ารับบริการเขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต หรือการบริโภค หรือ
กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การให้บริการและการรับบริการเกิดข้ึนในช่วงระยะเวลาเดียวกนั ท าให้ไม่สามารถแยก
กระบวนการการผลิตออกจากระบวนการบริโภคได ้
 จากความหมายลกัษณะการบริการท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้า่ การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
มีความแน่นอนท่ีไม่แน่นอน การบริการท่ีดีตอ้งอาศยัมนุษยเ์ป็นหลกัเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผู ้
มารับบริการได้ทันท่วงที และการบริการต่างๆ เช่น การดูแลลูกค้าอย่างทั่วถึง การบริการท่ีตรงตาม               
ความตอ้งการของผูม้ารับบริการ การให้ค  าปรึกษา เสนอแนะแนวทางเก่ียวกบัประโยชน์ของลูกคา้ท่ีพึงจะ
ไดรั้บเพื่อการตดัสินใจของลูกคา้ รวมถึงการมีอธัยาศยัท่ีดีของเจา้หนา้ท่ีทุกคน เป็นตน้ 
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 หลกัการทีด่ีการบริการ 
 การบริการท่ีดีไดมี้ผูแ้สดงความคิดเห็นไวห้ลายๆ ดา้น 
 จรัส สุวรรณมาลา (2539 อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550) กล่าวถึง ลักษณะการให้บริการท่ีมี
คุณภาพ โดยมีตวัแปรท่ีจะน ามาใชใ้นการก าหนดคุณภาพของบริการ ดงัน้ี 
 1. ความถูกตอ้งตามกฎหมาย หมายถึง การบริการท่ีมีข้ึนตามกฎหมาย โดยเฉพาะการบริการท่ี
บงัคบัใหป้ระชาชนมาใชบ้ริการ เช่น การช าระภาษีท่ีตอ้งปฏิบติัตามกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งใหถู้กตอ้ง 
 2. ความเพียงพอ หมายถึง การบริการท่ีมีปริมาณคนท่ีเพียงพอต่อการบริการ เพื่อตอบสนอง           
ความตอ้งการของผูม้ารับบริการ และไม่ควรมีการรอเพื่อขอรับบริการ 
 3. ความเท่าเทียม ทั่วถึง ไม่มีอภิสิทธ์ิ ไม่มีข้อยกเวน้ หมายถึง การบริการต้องเปิดโอกาสให้
ประชาชนทุกกลุ่ม ไดใ้ชบ้ริการประเภทเดียวกนั คุณภาพเหมือนกนัไดอ้ย่างเท่าเทียมกนั ไม่มีอภิสิทธ์ิหรือ
ขอ้ยกเวน้ใดๆ  
 4. ความสะดวก รวดเร็ว เช่ือถือได ้การใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพตอ้งมีลกัษณะท่ีส าคญั ดงัน้ี 
  4.1 ผูม้ารับบริการตอ้งไดรั้บความสะดวก หมายถึง สามารถใชบ้ริการ ณ ท่ีต่างๆ และสามารถ
เลือกใช้วิธีการได้หลายแบบตามสภาพของผูม้ารับบริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจพิจารณาได้จาก
กระบวนการการใหบ้ริการ เช่น การจดัใหมี้จุดใหบ้ริการ -รับบริการเพียงจุดเดียว (One –Stop Service) 
  4.2 ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนตอ้งไดรั้บการบริการทนัท่วงที โดยไม่ตอ้งรอคิวนานเกิน
สมควร 
  4.3 ความน่าเช่ือถือได ้หมายถึง การบริการควรมีความต่อเน่ืองสม ่าเสมอ มีระเบียบท่ีก าหนด
ไวใ้นการใหบ้ริการท่ีแน่นอน การคาดการณ์ล่วงหนา้ไดแ้น่นอนเป็นท่ีพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดเ้สมอ และ
มีโอกาสในการผดิพลาดนอ้ยมาก 
 5. ความมีมาตรฐานทางวิชาการหรือทางเทคนิค หมายถึง การให้บริการประเภทท่ีต้องอาศยั
ความรู้ ความช านาญทางวิชาการหรือทางเทคนิค เช่น เศรษฐกิจ การเงินและการบญัชี กฎหมาย การแพทย ์
ฯลฯ บริการดงักล่าวจะมีคุณภาพท่ีดีก็ต่อเม่ือมีบุคลากรและกระบวนการให้บริการท่ีไดม้าตรฐานท่ีก าหนด
ไว ้
 6. การเรียกเก็บค่าบริการท่ีเหมาะสม หมายถึง การบริการของหน่วยงานรัฐประเภทท่ีมีการเรียก
เก็บค่าบริการจากผูใ้ช้บริการจะตอ้งมีค่าบริการท่ีมีตน้ทุนการให้บริการต ่า และตอ้งมีระบบการจดัการท่ีมี
ประสิทธิภาพ มีตน้ทุนการด าเนินงานท่ีต ่า เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บบริการท่ีดี และมีค่าบริการท่ีไม่สูงเกินไป 
 สรุปได้ว่า การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการท่ีต้องอาศยัองค์ประกอบต่างๆ โดยการ
บริการท่ีดีนั้ นต้องปฏิบติัตามกฎหมาย มีบุคลากรเพียงพอ มีความเท่าเทียม ไม่มีอภิสิทธ์ิหรือข้อยกเวน้        
ในการให้บริการจะต้องให้ความเอาใจใส่และให้ความส าคัญกับองค์ประกอบของการบริการทุก
องค์ประกอบ เพื่อให้การบริการนั้นมีคุณภาพ หากองค์ประกอบใดองค์ประกอบหน่ึงบกพร่องย่อมส่งผล
กระทบใหก้ารบริการไม่ประสบความส าเร็จเท่าท่ีควร หรือเกิดลม้เหลวได ้ 
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 ความหมายของคุณภาพบริการ 
 คุณภาพการบริการ เป็นส่ิงส าคัญอย่างหน่ึงท่ีหน่วยงานต้องให้ความส าคัญ เน่ืองจากการ
ให้บริการท่ีดีเยี่ยมส่งผลให้มีผูใ้ช้บริการเพิ่มมากข้ึน ดงันั้น เพื่อให้เขา้ใจถึงคุณภาพการบริการ คณะผูว้ิจยั        
จึงท าการศึกษาความหมายเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ซ่ึงไดมี้ผูใ้หค้วามหมายดงัน้ี 
 Crosby (1988) กล่าวว่า คุณภาพของการให้บริการหรือ “service quality” นั้น เป็นแนวคิดท่ีถือ
หลกัการด าเนินงานดา้นบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผูใ้ห้บริการ 
และสามารถท่ีจะทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย 
 Gronroos (1990) ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่า สามารถจ าแนกได ้2 ลกัษณะ คือ             
1. คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) ซ่ึงเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูม้ารับบริการไดรั้บจากการบริการ
นั้น โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือนกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ์ (Product quality) 2. คุณภาพเชิง
หนา้ท่ี (Functional quality) คือ เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมินบริการนัน่เอง 
 วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หนา้ 14) ให้ความหมายของคุณภาพของบริการ (Service quality) 
ดงัน้ี 
 1. ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการลูกคา้ 
 2. ระดบัของความสามารถของการบริการในการบ าบดัความตอ้งการของลูกคา้ 
 3. ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากไดรั้บการบริการไปแลว้ 
 และยงัอธิบายเป็นเอกสารน าเสนอถึงการสร้างคุณภาพในองคก์รการบริการ ดงัน้ี 
 1. การบริการ (Service) คือ งานบริการ/ การบริการ เป็นผลลัพธ์ท่ี เกิดจากกระบวนการหรือ
กิจกรรมต่างๆ “Service is a result of a process or an activity” 
 
 2. “องคก์ารบริการ” คืออยา่งไร องคก์รใดๆ ท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อ 
  2.1 การใหบ้ริการแก่ลูกคา้เป็นส่วนใหญ่ 
  2.2 รายไดส่้วนใหญ่ มาจากค่าการบริการ/ ค่าธรรมเนียม 
  2.3 ตอ้งมีลูกคา้มาสัมผสัโดยตรงกบังานบริการ/ กิจกรรม 
 3. องคป์ระกอบของการบริการท่ีดีเป็นอยา่งไร 
 Douglas (2007) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพการให้บริการ (Service quality) หมายถึง ทศันคติท่ีเกิดข้ึน
ในระยะยาวเก่ียวกบัการประเมินผลการปฏิบติังานทั้งหมด 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดก้ล่าววา่ บริการท่ียอดเยี่ยมตรงกบัความตอ้งการ หมายถึง ส่ิงท่ี
ลูกคา้ตอ้งการหรือหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนอง ส่วนบริการท่ีเกินความตอ้งการของลูกคา้ หมายถึง บริการท่ี
ลูกคา้ไดรั้บดีกวา่ท่ีหวงัไว ้ท าใหเ้กิดความรู้สึกประทบัใจ 
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 องค์ประกอบและเคร่ืองมือการวดัคุณภาพบริการ 
 เกษตรพนัธ์ุ ชอบท ากิจ (2546) กล่าวว่า สภาพความเป็นจริงท่ีว่าประเทศไทยเป็นท่ียอมรับของ
ต่างประเทศว่า ประสบความส าเร็จในการท าธุรกิจการบริการ เช่น ธุรกิจโรงแรมหรือธุรกิจการท่องเท่ียว       
แต่คุณภาพการในให้บริการประชาชนในองค์กรของรัฐหลายแห่ง ยงัไม่เป็นท่ีน่าพอใจ ไม่ใช่เป็นเร่ือง               
ขาดแคลนวสัดุอุปกรณ์ หรือขาดแคลนบุคลากร แต่ท่ีแตกต่างกนัคือ พฤติกรรมของการบริการ โดย “บริการ
ท่ีดี” คือ การให้ส่ิงดีแก่ผูม้าใช้บริการ เม่ือประชาชนมาใช้บริการจากองค์กร ส่ิงท่ีต้องการคือ รวดเร็ว                
ความถูกตอ้ง ความอบอุ่น ความส าคญั ความสะดวกสบาย ไมตรีจิต มิตรภาพ ส่วน “คุณภาพการบริการ”            
ไม่ว่าจะเป็นท่ีสถาบันธุรกิจการเงิน การท่องเท่ียว โรงแรมธุรกิจบันเทิง หรือแม้แต่บริการสาธารณสุข             
ต่างเอาแพ ้- ชนะกนัท่ีการให้ความส าคญั ความอบอุ่นความสะดวกสบายใจแก่ลูกคา้ หรือผูม้ารับบริการ
นัน่เอง ปกติแลว้คุณภาพบริการข้ึนอยู่กบัปัจจยัหลกั 3 ประการ คือ 1. ความรู้ (Knowledge) คือ ความรู้จริง 
ถูกต้องแม่นย  าในงาน 2. ความรู้สึก (Feeling) คือ ความรู้สึกท่ีดีในขณะท่ีให้บริการ 3. ประสบการณ์ 
(Experience) คือ ความเจนจดัช านาญในงาน ซ่ึงไดว้เิคราะห์องคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการไดด้งัน้ี 
 1. การเขา้ถึง ความสะดวกสบายในการไปรับบริการ (Accessibility and convenience) 
 2. ความไม่ยุง่ยากและง่ายต่อการเขา้ใจ (Simplicity) 
 3. การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง (Accuracy) 
 4. บริการรวดเร็ว (Timeliness) 
 5. การใหก้ารบริการท่ีปลอดภยั (Safety) 
 Ziethaml, Parasuraman and Berry (2013) คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นส่ิงท่ีลูกค้า     
ทุกคนคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการในการให้บริการ ลูกคา้จะวดัจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ             
ซ่ึงเป็นการวดัคุณภาพจาก 5 ดา้นดงัน้ี 
 1. ด้านความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถ
สัมผสัจบัตอ้งไดมี้ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และเคร่ืองใชส้ านกังานสภาพแวดลอ้ม
และการตกแต่ง การแต่งกายของพนักงาน แผ่นพับ และเอกสารต่างๆ ป้ายประกาศ ความสะอาดและ             
ความเป็นระเบียบของส านักงาน ท าเลท่ีตั้ ง ลักษณะดงักล่าวจะช่วยให้ลูกค้ารับรู้ว่ามีความตั้งใจในการ
ใหบ้ริการ และลูกคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน 
 2. ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการตอ้งตรงตามเวลาท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้
งานบริการท่ีมอบหมายให้แก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม่าํเสมอ มีการเก็บ
ขอ้มูลของลูกคา้และสามารถน ามาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ และสามารถช่วย
แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ  
 3. ด้านการตอบสนอง (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วท่ีมีความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกค้า 
โดยให้บริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน รวมทั้งตอ้งมีความกระตือรือร้น เห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับ
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ให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนักงาน และ
กระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
 4. ดา้นความเช่ือมัน่ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถในการ
ให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งมีทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี  สามารถ
ท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือ และรู้สึกปลอดภยัสร้างความมัน่ใจวา่ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี 
 5. ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเอาใจใส่
และให้ความเป็นกนัเองและดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ และแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ให้รับทราบ ศึกษา
ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบางเร่ือง ใชเ้ป็นแนวทางการให้บริการ
ลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ 
 ลกัษณะของคุณภาพการบริการทีด่ี 
 คุณภาพบริการเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการบริการท่ีตอบสนองต่อความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูท่ี้มารับ
การบริการ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจในการบริการนั้นๆ และได้มีนักวิชาการหลายท่านก าหนดลกัษณะ
ส าคญัท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการไวด้งัน้ี 
  Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) กล่าวไวว้่า คุณภาพการบริการในสายตาผูบ้ริโภคเกิด
จากการเปรียบเทียบ การคาดหวงัและการรับรู้ท่ีไดจ้ากการบริการท่ีประสบความส าเร็จตอ้งสามารถจ าแนก
ลกัษณะของคุณภาพการบริการซ่ึงประกอบดว้ย 10 ประการ ดงัต่อไปน้ี 
  1. ความเช่ือถือได้ (Reliability) หมายถึง การปฏิบัติงานให้บริการได้อย่างสม ่ าเสมอ ไม่ มี
ขอ้ผดิพลาด และการใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีระบุไว ้ 
 2. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การบริการท่ีมีความเต็มใจและความพร้อมของ
พนกังานในการบริการอยา่งรวดเร็วโดยลูกคา้ไม่ตอ้งรอคอย 
  3. ความรู้ความช านาญ (Competence) หมายถึง มีความรู้ ทกัษะในการบริการ เช่น ความสามารถ
ในการใหบ้ริการ ความสามารถในการส่ือสาร ความสามารถในความรู้วชิาการ 
  4. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อและเขา้ใชบ้ริการหรือรับบริการ
ไดส้ะดวกไม่ซบัซอ้นเกินไป 
  5. อธัยาศยั (Courtesy) หมายถึง การแสดงความสุภาพต่อผูม้ารับบริการ และการให้การบริการ
ตอ้นรับท่ีเหมาะสมมีบุคลิกภาพท่ีดี 
  6. การส่ือสาร (Communication) หมายถึง การส่ือสารข้อมูล ช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงาน
บริการใหลู้กคา้เขา้ใจไดโ้ดยง่าย 
  7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ช่ือเสียงขององคก์รควรมีความซ่ือสัตย ์และคุณภาพของ
งานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือได ้
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  8. ความมัน่คง (Security) หมายถึง การบริการท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงและขอ้สงสัยท่ีไม่
มัน่ใจ 
  9. การเอาใจใส่ (Understanding) หมายถึง ความพยายามท่ีเขา้ถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ
และใหค้วามส าคญัแก่ผูรั้บบริการทุกคน 
  10. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได้ (Tangibility) หมายถึง การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ให้พร้อมให้บริการ
และการจดัสถานท่ีบริการท่ีสวยงาม สะอาด รวมทั้งบุคลิกภาพของผูใ้หบ้ริการ 
 Kotler (1997) กล่าวไวว้่า คุณลักษณะของคุณภาพการบริการประกอบด้วย ลักษณะส าคัญ             
4 ประการ คือ 
  1. ไม่สามารถจบัตอ้งได้ (Intangibility) เน่ืองจากเป็นผลของการบริการผูใ้ช้บริการจะจ าเฉพาะ
ส่วนท่ีตรงกับอธัยาศยัตวัเอง เก็บเป็นความทรงจ าไวใ้นรูปแบบประสบการณ์ท าให้ไม่สามารถเก็บการ
บริการท่ีไม่ไดใ้ชไ้วภ้ายหลงัได ้ไม่สามารถจดทะเบียนลิขสิทธ์ิและยากท่ีจะแสดงผลออกมาในรูปแบบของ
ผลงาน ซ่ึงผูใ้ห้บริการจ าต้องมีการเตรียมส่ิงต่างๆ เพื่อให้การประเมินคุณภาพการบริการอยู่ในเกณฑ์ท่ี
ผูรั้บบริการพอใจ และตดัสินในการรับบริการ  
 2. การไม่สามารถถูกแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) เน่ืองจากการบริการจะต้องเกิด
ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการทนัทีท าให ้ 
 3. ความไม่คงเส้นคงวา (Heterogeneity) การบริการมีความแตกต่างกนัในการปฏิบติังานในแต่ละ
คร้ัง ท าให้ยากแก่การก าหนดมาตรฐาน หรือควบคุมคุณภาพการบริการ การเปล่ียนแปลง ไม่เปล่ียนผูใ้ห้
บริการ หรือเปล่ียนเวลา สถานท่ี ท าให้ความสม ่าเสมอ (Consistency) เกิดข้ึนไดย้าก เช่น การมารับการตรวจ
แพทย์คนเดียว ความเข้าใจและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแต่ละคนก็มีความแตกต่างกัน หรือไม่
ผูใ้ชบ้ริการคนเดียวกบัการมารับบริการต่างคร้ังกนั ความพึงพอใจแต่ละคร้ังก็ต่างกนั 
 4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perishability) การบริการจะสูญเสียถ้าไม่มีผูม้ารับบริการ ท าให้มีการ
วางแผนล าบาก อาจจะเกิดปัญหาการบริการไม่ทนัในช่วงท่ีมีผูใ้ช้บริการจ านวนมากและในทางกลบักนั
พนกังานกลบัวา่งงานในช่วงท่ีมีผูม้ารับบริการนอ้ย 
 ดงันั้นลกัษณะของบริการท่ีดี เป็นคุณลกัษณะขั้นพื้นฐานท่ีส่งเสริมให้เกิดบริการท่ีดีข้ึนท าให้
ธุรกิจประสบความส าเร็จ เช่น อธัยาศยัท่ีดีของผูใ้ห้บริการ ความถูกตอ้ง ความสุภาพน่ารัก ความเต็มใจและ
ความเอาใจใส่ติดตามเร่ืองการช่วยแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึน ความซ่ือสัตย์ สุจริต การให้ค  าแนะน าท่ีเป็น
ประโยชน์ เป็นตน้ 
 เกณฑ์พจิารณาและการประเมินคุณภาพการบริการ 
 ในปัจจุบนัผูม้ารับบริการถูกวางให้เป็นศูนยก์ลางของการให้บริการ การวดัคุณภาพการบริการจึง
ตอ้งวดัจากตวัผูม้ารับบริการซ่ึงก็คือการวดัช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างความคาดหวงัท่ีมีก่อนท่ีจะใช้บริการ 
และความรู้สึกท่ีรับรู้ไดห้ลงัจากใชบ้ริการ 
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  Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) กล่าวไวว้า่ ในการวดัคุณภาพการให้บริการลูกคา้จะวดั
จากองคป์ระกอบของคุณภาพในการบริการ ดงัน้ี 
  1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น
ส่ิงอ านวยความสะดวก ซ่ึงได้แก่ บุคลากร อุปกรณ์ สถานท่ี เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร 
สัญลักษณ์ รวมทั้ งสภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกได้รับการดูแล ห่วงใยและความตั้ งใจของผู ้
ใหบ้ริการ การบริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงการบริการท่ีชดัเจนข้ึน 
  2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการบริการตรงกบัสัญญาท่ีให้
ไวก้บัผูใ้ชบ้ริการ การบริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสมและไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุด
ของการบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูม้ารับบริการรู้สึกว่าการบริการท่ีได้รับนั้นมีความน่าเช่ือถือ
สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
  3. ความเช่ือมัน่ในบริการ (Assurance) หมายถึง การสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูใ้ช้บริการ   
ผูใ้หบ้ริการตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้สามารถในการให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
ด้วยความ นุ่มนวล สุภาพ กิริยามารยาทท่ีดีในการติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่า
ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
  4. ความตอบสนองต่อความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง การแสดงถึงความพร้อมและ    
เต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยตอบสนองความต้องการของผูม้าใช้บริการได้อย่างทันท่วงที ผูม้าใช้บริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และสะดวกรวดเร็วจากการใชบ้ริการรวมถึงจะตอ้งมีการกระจายการให้บริการ
ไปอยา่งทัว่ถึง  
  5. ความเอาใจใส่ในบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการตาม
ความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูบ้ริการแต่ละคน 
 Zeithaml, Parasuraman and Berry (1988) วิจยัเก่ียวกับปัจจยัหรือเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพ
บริการของลูกค้า พบว่า เกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการบริการในมุมมองของผูใ้ช้บริการท่ีเรียกว่า 
“SERVQUAL (Service Quality)” ประกอบดว้ย 5 ประการ คือ 
 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะของส่ิงท่ีอ านวยความสะดวก
ทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได้ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีให้บริการ เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการและส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่างๆ เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้ การประเมินจึงต้องประเมินจาก
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตวัตน อยูร่อบๆ ในการใหบ้ริการโดยสามารถประเมินได ้2 ส่วนคือ 
  1.1 เน้นท่ีอุปกรณ์ เคร่ืองอ านวยความสะดวกทางวตัถุ เช่น ชั้นวางของ โต๊ะให้บริการ เกา้อ้ี     
นัง่รอ  ป้ายหรือสัญลกัษณ์ช้ีแจงบอกกล่าว ฯลฯ 
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   1.2 เน้นท่ีพนักงาน และวสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร เช่น การแต่งกายพนักงาน 
อุปกรณ์ทนัสมยั สามารถสังเกตเห็นส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ได้ง่าย พนักงานองค์กรมีความสุภาพ 
เรียบร้อย ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีสอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการขององคก์ร  
 2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการได้
ตามท่ีสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูใ้ชบ้ริการมีถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ และสม ่าเสมอ โดยการประเมินท่ีใช ้ไดแ้ก่ 
  2.1 ใหบ้ริการตามท่ีสัญญาไว ้
   2.2 เม่ือเกิดปัญหาสามารถแสดงออกถึงความจริงใจในการแกปั้ญหา 
   2.3 ใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสม ตั้งแต่คร้ังแรก 
   2.4 ใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีสัญญาไว ้
   2.5 ไม่มีประวติัในเร่ืองความผดิพลาดในการใหบ้ริการ 
 3. การตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) หมายถึง ความมุ่งมัน่เต็มใจท่ีจะ ช่วยเหลือ
ผูใ้ชบ้ริการ โดยให้บริการอยา่งรวดเร็ว พร้อมให้บริการเสมอสะทอ้นถึงการเตรียมการขององคก์รในการให้
การบริการแก่ลูกคา้ โดยประเด็นท่ีใชป้ระเมิน ไดแ้ก่ 
   3.1 พนกังานไดแ้จง้ใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบวา่จะไดรั้บบริการเม่ือใด  
   3.2 พนกังานมีความพร้อมในการท่ีจะใหบ้ริการไดท้นัท่วงที 
   3.3 พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือผูม้ารับบริการ 
   3.4 พนกังานไม่ยุง่เกินไปท่ีจะตอบสนองต่อค าร้องขอของผูม้ารับบริการ 
 4. การให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ทกัษะ 
ความซ่ือสัตย ์ความสามารถและสัมมาคาราวะ สร้างความเช่ือมนัให้กบัผูม้ารับบริการโดยความมัน่ใจในการ
บริการประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ  
   4.1 ความสามารถของพนกังาน หมายถึง ความรู้ และทกัษะในงานบริการของพนกังาน เพื่อน า
ความเช่ือถือ และความมัน่ใจมาสู่ผูม้ารับบริการ 
  4.2 มารยาทของพนักงานท่ีแสดงออกในขณะท่ีให้บริการ โดยพนักงานต้องสุภาพและมี           
ความเป็นมิตร ใหค้วามสนใจในการดูแลรวมถึงทรัพยสิ์นของผูม้ารับบริการ 
   4.3 ความปลอดภยัเม่ือมาใช้บริการพนักงานตอ้งท าให้เกิดความรู้สึกถึงความปลอดภยัจาก
อนัตราย ความกงัวล และความเส่ียง เม่ือมาใช้บริการประเด็นท่ีใช้ประเมินในเร่ืองการให้ความเช่ือมัน่แก่
ผูรั้บบริการ ได้แก่ พนักงานมีมารยาทท่ีดีต่อผูม้ารับบริการทุกคร้ังท่ีมาใช้บริการ พนักงานให้บริการโดย
แสดงออกใหรู้้สึกมัน่ใจในการไดรั้บบริการ รู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ พนกังานมีความรู้ ความสามารถ
ท่ีจะตอบค าถามของผูม้ารับบริการ 
 5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ การให้ความสนใจและให้บริการแก่
ผูม้ารับบริการแต่ละคนมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั ประเด็นท่ีใชก้ารประเมิน ไดแ้ก่ 
   5.1 ความเอาใจใส่แก่ผูม้ารับบริการเป็นรายบุคคล 
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   5.2 เปิดใหบ้ริการในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมแก่การมาใชบ้ริการ 
   5.3 ใหค้วามสนใจแก่ผูม้ารับบริการรายบุคคล 
   5.4 ยดึหลกัความสนใจของผูม้ารับบริการเป็นส าคญั 
   5.5 พนกังานเขา้ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของผูใ้ชบ้ริการ 
 เกณฑ์ท่ีใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 5 ประการน้ี ถูกน าไปประยุกต์ใช้ในการวดั
คุณภาพการบริการในองคก์รต่างๆ มากมาย เพื่อท่ีจะไดท้ราบถึงการรับรู้คุณภาพ การบริการในมุมมองของ
ผู ้รับบริการ และน ามาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ตรงตามความต้องการ               
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
 แนวคิดเกีย่วกบัการให้บริการของรัฐ 
 ประเทศไทยหรือหน่วยงานภาครัฐของไทย ได้นับเอาเคร่ืองมือทางการจดัการ (Management 
tools) นับว่าเป็นเคร่ืองมือสากลเช่น การควบคุมคุณภาพ (Quality control) การจดัการคุณภาพโดยรวม 
(Total Quality Management-TQM) มาใช้ต่อเน่ืองและขยายตัวในเชิงปริมาณเป็นล าดับ กระทั่งต่อมา
ประเทศไทยได้มีการพฒันาเคร่ืองมือการจดัการมาใช้ในการบริหารงานภาครัฐของไทยอย่างหลากหลาย 
อาทิ ระบบมาตรฐานสากลของประเทศไทยดา้นการจดัการและสัมฤทธ์ิผลของงานภาครัฐ (P.S.O.) รางวลั
คุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย (TQA) และการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ (PMQA) ก็ไดรั้บ
การพฒันาและผลกัดนัเพื่อน ามาใช้ปรับปรุงระบบการบริหารและการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐทั้ง
ราชการส่วนกลาง และราชการส่วนภูมิภาค รวมถึงราชการส่วนท้องถ่ินอย่างแพร่หลาย (ชัชวาล                 
อรวงศ์ศุภทัต, 2554) การให้บริการ กล่าวได้ว่าเป็นหน้าท่ีส าคัญในการบริหารงานหน่วยงานรัฐโดย
เฉพาะงานท่ีตอ้งมีการติดต่อกบัประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีหน้าท่ี
ในการส่งต่อการบริการ (Delivery service) ใหแ้ก่ผูรั้บบริการมีนกัวชิาการหลายท่านให้แนวความคิดเก่ียวกบั 
“การใหบ้ริการ” ไดแ้ก่ 
 ประสิทธ์ิ พรรณพิสุทธ์ิ (2540 อา้งถึงใน ศิริวรรณ วุ่นจินา, 2554) กล่าวว่า การให้บริการท่ีดีคือ
การช่วยเหลือเก้ือกูล อ านวยความสะดวกแก่ผูม้ารับบริการเพื่อให้เกิดความพอใจต่อการให้บริการ ทั้งน้ี
ผูป้ฏิบัติงานต้องให้ความร่วมมือในการพัฒนา ปรับปรุงการบริการให้เกิดความก้าวหน้าและมั่นคง              
โดยให้ค  าแนะน าแก่ผูม้าติดต่อให้เกิดความรวดเร็ว ถูกตอ้งครบถว้นทุกขั้นตอน และเป็นไปดว้ยความเสมอ
ภาค โดยกล่าวถึงหลกัการให้บริการท่ีดีไวว้า่ ตอ้งยึดหลกัการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จครบถว้น รวดเร็วและ
เสมอภาค ทั้งน้ีอาจจะตอ้งลดขั้นตอน ลดเวลา ลดโต๊ะเจา้หนา้ท่ีให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าไดซ่ึ้งอาจใชห้ลกัการ
ใหบ้ริการใน 2 ลกัษณะคือ 
 1. การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) คือ การให้บริการอยู่ในสถานท่ีเดียวกัน
ทั้งหมดทุกหน่วยงานท่ีให้บริการ ท่ีมีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ด และตอ้งให้บริการแลว้เสร็จเพียงคร้ังเดียวโดยผู ้
มาติดต่อใชเ้วลานอ้ยและเกิดความพึงพอใจ 
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 2. การให้บริการแบบอัตโนมัติ (Automatic service) การให้บริการโดยเคร่ืองมือท่ีทันสมัย                    
มีอุปกรณ์เพียงพอในการอ านวยความสะดวก ประหยดัคน เวลา ซ่ึงจะตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์ให้ผูม้ารับ
บริการทราบอย่างชัดเจน ถึงขั้นตอนและระยะเวลาการด าเนินงานส าหรับลักษณะการบริการท่ีดีท าให้
ประชาชนประทบัใจ นอกจากตวัพนกังานท่ีจะมีคุณสมบติัท่ีดีแลว้การบริการท่ีใหก้บัประชาชนจะตอ้งดีดว้ย  
 ปรัชญา เวสารัชช์ (2523) กล่าววา่ การใหบ้ริการของรัฐจะตอ้งค านึงถึงส่ิงต่อไปน้ี 
 1. การให้บริการท่ีพึงพอใจแก่สังคม ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีวดัไดย้ากหรือให้ค  าจ  ากดัความได้
ยาก แต่สามารถกล่าวไดก้วา้งๆ ถึงองคป์ระกอบท่ีจะใหเ้กิดความพึงพอใจคือ 
   1.1 การใหบ้ริการท่ีมีความเท่าเทียมกนั 
   1.2 การใหบ้ริการในช่วงเวลาท่ีเหมาะสม เช่น บริการดบัเพลิง บริการช่วยเหลือผูป้ระสบภยัน ้ า
ท่วม 
  1.3 การใหบ้ริการโดยค านึงถึงปริมาณ หมายถึง ใหบ้ริการโดยไม่มากหรือนอ้ยเกินไป 
   1.4 การใหบ้ริการโดยมีการปรับปรุง พฒันาและความเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 
 2. การให้บริการโดยมีความรับผิดชอบต่อประชาชนเป็นค่านิยมพื้นฐานส าหรับการบริหาร
ราชการในสังคมประชาธิปไตยซ่ึงท าหน้าท่ีภายใต้การช้ีน าทางการเมืองจากตัวแทนของประชาชน               
ตอ้งสามารถให้บริการท่ีมีลกัษณะสนองตอบต่อมติมหาชน ตอ้งมีความยืดหยุน่ท่ีจะปรับเปล่ียนลกัษณะงาน 
หรือการใหบ้ริการท่ีสามารถสนองตอบความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไดม้ากท่ีสุด 
 แนวคิดเกีย่วกบัการปฏิบัติงานด้านการเงินและบัญชี 
 ความหมายและความส าคัญ 
 ความหมายของค าวา่ การบญัชี (Accounting) ความหมายตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน 
พ.ศ. 2493 (เมธากุล เกียรติกระจาย และศิลปพร ศรีจัน่เพชร, 2544) หมายถึง ทะเบียน สมุดหรือกระดาษท่ีจด
รายช่ือ จ านวน ส าหรับความหมายของนกับญัชี หมายถึง ผูท้  า ตรวจ หรือเช่ียวชาญในการบญัชีหรือผูมี้อาชีพ
ในการจดัท าบญัชี หรือตรวจสอบบญัชีของร้านคา้ ธนาคาร หรือของรัฐ ต่อมาในปี ค.ศ. 1941 สมาคมผูส้อบ
บญัชีอนุญาตของสหรัฐอเมริกา ให้ค  าจ  ากดัความการบญัชีไวว้า่ การบญัชีเป็นศิลปะของการน ารายการหรือ
เหตุการณ์ท่ีเก่ียวกบัการเงินมาจดบนัทึกและจดัให้เป็นหมวดหมู่พร้อมทั้งสรุปผลในรูปจ านวนเงินตลอดจน
การวเิคราะห์ 
 งานบญัชี หมายถึง การจดบนัทึกรายละเอียดเงินในบญัชี ทะเบียนต่างๆ และเอกสารหลกัฐานท่ี
เก่ียวขอ้ง หรือการบนัทึกความทรงจ าทุกขั้นตอน ตั้งแต่การไดม้า การรับ - การจ่ายและการรายงาน ตลอดจน
เอกสารหลักฐานต่างๆ รวมทั้งการเก็บรักษาสมุดบญัชี และทะเบียนเอกสารท่ีเก่ียวข้องด้วย นอกจากน้ี 
หลักฐานท่ีแสดงการรับจ่ายเงินของหน่วยงานย่อยให้ถือเป็นเอกสารประกอบรายการบญัชี ซ่ึงโดยปกติ
ประกอบด้วยคู่ฉบบัใบเบิกเงินเพื่อจ่ายในราชการ เป็นเอกสารแสดงการรับเงินงบประมาณ  ตน้ขั้วหรือ
ส าเนาใบเสร็จรับเงิน เป็นเอกสารแสดงการรับเงินรายไดแ้ละเงินแผน่ดิน (เกษร ศรีกุล, 2549) 
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 สมาคมนกับญัชีและผูส้อบบญัชีรับอนุญาตแห่งประเทศไทย (เมธากุล เกียรติกระจาย และศิลปพร 
ศรีจัน่เพชร, 2544) ไดใ้หค้  านิยามของการบญัชีดงัน้ี 
 การบญัชี คือ ศิลปะ ของการเก็บรวบรวม บนัทึก จ าแนก และท าสรุปขอ้มูลเก่ียวกบัเหตุการณ์ทาง
เศรษฐกิจในรูปตวัเอง ผลงานขั้นสุดท้ายของการบญัชี คือ การให้ขอ้มูลทางการเงินซ่ึงเป็นประโยชน์แก่
บุคคลหลายฝ่ายและผูส้นใจในกิจกรรมของกิจการการบญัชี เป็นงานบริการอยา่งหน่ึง โดยท าหน้าท่ีเสนอ
ตวัเลขทางการเงินของกิจการเพื่อใช้ในการตดัสินใจเชิงเศรษฐกิจ กิจการสามารถเสนอตวัเลขทางการเงิน
และขอ้มูลทางการบญัชี ในรูปของงบการเงิน ซ่ึงรวมถึง งบดุล งบก าไรขาดทุน งบประแสเงินสด งบแสดง
การเปล่ียนแปลงในส่วนของเจา้ของ และหมายเหตุประกอบงบการเงิน เพื่อให้ผูใ้ชง้บการเงินทราบถึงฐานะ
ทางการเงินผลการด าเนินงานและกระแสเงินสดของกิจการ 
 ส าหรับคุณสมบัติของการปฏิบัติงานด้านการเงินและบัญชี งานการเงินและบัญชีเป็นงาน
ให้บริการ และเป็นงานท่ีจะต้องปฏิบติัตามระเบียบ กฎหมาย ข้อบังคบัต่างๆ บุคคลท่ีจะเป็นเจ้าหน้าท่ี
การเงินและบญัชี ซ่ึงมีหนา้ท่ีเก่ียวกบัเงินและบญัชีนั้น จะตอ้งมีคุณสมบติัหลายประการประกอบกนั 
 
 ลกัษณะงานด้านการเงินและบัญชี 
 ลกัษณะงานดา้นการเงินและบญัชีในแต่ละองคก์รจะมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนั โดยในแต่ละองคก์ร
ไดใ้หล้กัษณะงานดา้นการเงินและบญัชี ดงัน้ี 
 ส านกังานชลประทานท่ี 12 (2558) มีลกัษณะงานดงัน้ี 
 1. ควบคุม ตรวจสอบใบส าคญัท่ีเบิกจ่ายจากเงินงบประมาณทุกประเภทรายจ่าย พร้อมลงทะเบียน 
เพื่อให้ถูกตอ้งตามกฎหมาย ระเบียบ ค าสั่งกรมชลประทาน ขอ้ก าหนดต่างๆ ป้องกนัการเบิกซ ้ าซ้อนและ             
สูญหาย 
 2. ควบคุม ตรวจสอบ รายงานการเงินเก่ียวกบัการบริหารงานบญัชีการเงินภาครัฐ ระบบบริหาร
การเงินการคลังภาครัฐแบบอิเล็กทรอนิกส์ (GFMIS) เพื่อให้รายงานการเงินและบัญชี มีความถูกต้อง 
ครบถว้น ตามเกณฑต์วัช้ีวดัของกรมบญัชีกลางก าหนด 
 3. ด าเนินการตรวจสอบ และจดัท าบนัทึกดา้นการรับ-จ่ายเงิน การเก็บรักษาเงิน/ เอกสารการเงิน 
การน าเงินส่งคลงั เพื่อใหถู้กตอ้งและเป็นไปตามระเบียบท่ีกระทรวงการคลงัก าหนด 
 4. ด าเนินการตรวจสอบ จดัท ารายการปรับปรุงทางบญัชี เอกสารประกอบงบการเงิน และรายงาน
ทางการเงินต่างๆ เพื่อให้รายการทางบัญชีและงบการเงินมีความถูกต้อง ครบถ้วน ทนัเวลา เป็นไปตาม
ระเบียบและขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 5. ศึกษา ตรวจสอบ ด าเนินการจดัท าบญัชีพกังานระหว่างก่อสร้าง บญัชีงานระหว่างก่อสร้าง 
บญัชีสินทรัพย ์โครงสร้างพื้นฐานเพื่อให้ศูนยต์น้ทุน (หน่วยงานเจา้ของงบประมาณ) มีบญัชีสินทรัพยถ์าวร
ท่ีถูกตอ้ง ครบถว้น เป็นปัจจุบนั 



มณีรัตน์ ข่ายพลิาป และปริยาภัทร กนักา 

 185 คณะรัฐศาสตร์และนิตศิาสตร์  มหาวทิยาลยับูรพา 

 6. จดัท าตน้ทุนผลผลิต เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลตน้ทุนท่ีมีความถูกตอ้ง ครบถว้น สามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมือ
ทางดา้นการเงินท่ีส าคญัส าหรับผูบ้ริหารในการตดัสินใจบริหารการด าเนินงานของหน่วยงาน และน าไปสู่
ประสิทธิภาพในการด าเนินงาน 
 7. ตรวจสอบการบนัทึกรายงานงบประมาณในระบบการบริหารเงินงบประมาณและกนัเงินไวเ้บิก
เหล่ือมปี (BIS) เพื่อให้การใชเ้งินเป็นไปตามแผนงาน/ โครงการ ไม่เกินกวา่วงเงินท่ีไดรั้บอนุมติั และใชเ้ป็น
ขอ้มูลส าหรับผูบ้ริหารในการติดตามใชจ่้ายเงินงบประมาณ 
 8. ควบคุม ดูแล และด าเนินการลงทะเบียนการบริหารเงินทดรองราชการ เงินยืมราชการ การใช้
จ่ายบตัรเครดิตราชการ เร่งรัด ติดตามการชดใชเ้งินยืมทดรองราชการ เพื่อใหถู้กตอ้งและเป็นไปตามระเบียบ
ท่ีกระทรวงการคลงัก าหนด 
 9. ควบคุม ดูแล ด าเนินการจดัเก็บเงิน และจดัท ารายงานเงินรายไดค้่าน ้ าชลประทาน เพื่อน าส่ง
กองทุนหมุนเวยีนเพื่อการชลประทานไดต้ามเป้าหมายเป็นไปตามระเบียบและขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวขอ้ง         
 10. รวบรวม ตรวจสอบ ด าเนินการจดัท ารายการเงินงบประมาณการขอกนัเงินไวเ้บิกเหล่ือมปี
และขอขยายเวลาเบิกจ่ายเงินงบประมาณในระบบ GFMIS รวมทั้งขอเปล่ียนแปลงรายการเงินกนัไวเ้บิก
เหล่ือมปีและขยายเวลาเบิกจ่ายเงิน เพื่อใหห้น่วยงาน (เจา้ของงาน/ งบประมาณ) มีเงินส ารองไวเ้บิกเหล่ือมปี
และขยายเวลาเบิกจ่ายเงินงบประมาณไดค้รบถว้น ถูกตอ้ง ตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
 11. รวบรวม ตรวจสอบ ด าเนินการจดัท าขอ้มูลการขอรับบ าเหน็จบ านาญขา้ราชการ และบ าเหน็จ
รายเดือนลูกจา้งประจ าในระบบ E-pension เพื่อให้หน่วยงานภายใน/ ภายนอก ไดรั้บขอ้มูลรายการขอเบิก
บ าเหน็จบ านาญท่ีถูกตอ้ง ครบถว้นเป็นปัจจุบนั 
 12. ศึกษา วเิคราะห์ กระบวนการปฏิบติังานดา้นการเงินและบญัชี เพื่อจดัวางระบบควบคุมภายใน
ป้องกนัความเส่ียงท่ีอาจเกิดข้ึนจากการปฏิบติังาน 
 13. ด าเนินการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยใีหม่ๆ เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพดา้นการเงินและบญัชี 
 14. ปฏิบติังานร่วมกับ หรือสนับสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง หรือได้รับ
มอบหมาย เพื่อใหก้ารด าเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนด 
 

ข้อมูลทัว่ไปคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา  
 ความเป็นมา 
 คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ ได้รับการก่อตั้ งข้ึนในปี พ.ศ. 2517 ได้มีการจัดตั้ งภาควิชา
รัฐศาสตร์ ภายใตค้ณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ วิทยาเขตบางแสน (มศว.บางแสน)       
ซ่ึงเป็นปีเดียวกันกับท่ีมหาวิทยาลัยวิชาการศึกษาบางแสน ได้รับการยกฐานะให้เป็น มหาวิทยาลัย               
ศรีนครินทรวิโรฒ ต่อมา พ.ศ. 2533 มหาวิทยาลยั ศรีนครินทรวิโรฒ วิทยาเขตบางแสน ไดรั้บการยกฐานะ
เป็น มหาวิทยาลยับูรพา ภาควชิารัฐศาสตร์ จึงอยูภ่ายใตค้ณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ส าหรับภาควชิา
นิติศาสตร์ ไดถู้กจดัตั้งข้ึนในคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ ใน พ.ศ. 2544 ใน พ.ศ. 2550 มหาวิทยาลยั
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บูรพา ไดเ้ปล่ียนสถานภาพจากส่วนราชการเป็นมหาวทิยาลยัในก ากบัของรัฐ สภามหาวิทยาลยับูรพา จึงมีมติ
จดัตั้งคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ เม่ือวนัท่ี 26 มกราคม พ.ศ. 2550 โดยได้รวมภาควิชารัฐศาสตร์ และ
ภาควิชานิติศาสตร์ เขา้ไวด้ว้ยกนั ต่อมาคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ ไดจ้ดัตั้งภาควิชารัฐประศาสนศาสตร์ 
ข้ึนใหม่ โดยแยกออกจากภาควิชารัฐศาสตร์เดิม เม่ือวนัท่ี 23 มีนาคม พ.ศ. 2555 ในปัจจุบนัจึงมี 3 ภาควิชา 
ไดแ้ก่ ภาควชิารัฐศาสตร์ ภาควชิารัฐประศาสนศาสตร์ และภาควชิานิติศาสตร์ 
 การปฏิบัติงานด้านการเงินและบัญชี 

 ลักษณะงานโดยทัว่ไป 
 ปฏิบติังานการเงินและบญัชีท่ีต้องใช้ความรู้พื้นฐานระดับปริญญา ซ่ึงมีลักษณะงานท่ีปฏิบัติ
เก่ียวกบัการเงิน การงบประมาณ การบญัชีทัว่ไป ของส่วนราชการ การวิเคราะห์งบประมาณ การวิเคราะห์
ฐานะทางการเงินและบญัชี ตรวจสอบความถูกตอ้งของผูล้งบญัชีเงินสด บญัชีเงินฝากธนาคาร และบญัชีแยก
ประเภท และปฏิบติัหนา้ท่ีอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
 หน้าทีค่วามรับผิดชอบ 
 ปฏิบติังานการเงินและบญัชีท่ียากพอสมควร โดยมีคู่มือหรือแนวปฏิบติั หรือค าสั่งอยา่งกวา้ง ๆ 
และอยูภ่ายใตก้ารก ากบัตรวจสอบเฉพาะกรณีท่ีจ าเป็น และปฏิบติัหนา้ท่ีอ่ืนตามท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 ลักษณะงานทีป่ฏิบัติ 
 ปฏิบติังานท่ียากพอสมควรเก่ียวกบังานการเงินและบญัชี โดยปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งใดอยา่งหน่ึงหรือ
หลายอย่าง เช่น จดัท าฎีกา ตรวจสอบการตั้งฎีกาเบิกจ่ายในหมวดต่าง ๆ ตรวจสอบความถูกตอ้งของบญัชี 
เงินสด เงินฝากธนาคาร บญัชีแยกประเภท จดัท ารายงานเงินรายจ่ายตามงบประมาณประจ าเดือน จดัท า
ประมาณการรายได ้รายจ่ายประจ าปี พร้อมทั้งจดัท าแผนการปฏิบติังาน ด าเนินการเก่ียวกบังานขอโอนและ
การขอเปล่ียนแปลงรายการงบประมาณ ประเมินผล และติดตามผลการใช้จ่ายเงินงบประมาณรายจ่าย และ
จดัท ารายงานผลการปฏิบติังานตามแผน และปฏิบติัหนา้ท่ีอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง (ประกาศคณะกรรมการบริหารงาน
บุคคลมหาวทิยาลยับูรพา, 2555) 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
 อตินุช ครุฑเดชะ (2552) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจ ากัด 
(มหาชน) สาขานิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบงั (เขตประกอบการเสรี 2) จงัหวดัชลบุรีพบว่า กลุ่มตวัอย่างมี
ความเห็นว่าคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจ ากดั (มหาชน) สาขานิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบงั 
(เขตประกอบการเสรี 2) จงัหวดัชลบุรี ภาพรวมอยู่เกณฑ์ดีมาก โดยด้านการท าให้ผู ้มารับบริการเกิด         
ความเช่ือมั่นในการบริการดีมาก พบว่า พนักงานสามารถเก็บความลับของลูกค้าได้เป็นอย่างดีและมี
กิริยามารยาทท่ีสุภาพ ตลอดจนใช้น ้ าเสียง วาจาท่ีอ่อนโยนต่อลูกค้าเสมอ รวมถึงพนักงานท่ีมีความรู้             
ความเขา้ใจในการตอบค าถามเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ของธนาคารไดเ้ป็นอยา่งดี และสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะ
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หน้าของลูกคา้ไดดี้ ปัจจยัทางดา้นอาชีพ ระดบัการศึกษาและช่วงเวลาท่ีมาใช้บริการท่ีแตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารฯ แตกต่างกนัอย่างมีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ในขณะท่ี
ปัจจยัทางดา้นเพศ อายุและรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคารไม่แตกต่าง
กนั 
 เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู ้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการท่ี ส่งผลต่อ                 
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่
คุณภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และด้านการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้         
โดยร่วมกนัพยากรณ์ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 78.10 
ในขณะท่ีคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการตอบสนองต่อลูกค้า             
ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 
 
 จนัทนา ประสงค์กิจ (2552) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จ ากัด 
(มหาชน) สาขาย่อย แหลมฉบงัอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการและเปรียบเทียบ
คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาย่อยแหลมฉบงั จ าแนกตามเพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพรายไดต่้อเดือน ประเภทของการใชบ้ริการ และช่วงเวลาในการใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่ง 
ไดแ้ก่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขายอ่ยแหลมฉบงั จ านวน 400 คน 
สถิติการวิจยั ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบความแตกต่างโดยใชค้่าสถิติ 
t-test และ One-way ANOVA ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความเห็นว่าคุณภาพบริการด้านการท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่มีเกณฑ์ในการบริการดีมากท่ีสุด โดยพบวา่ พนกังานสามารถเก็บความลบัของ
ลูกคา้เป็นอยา่งดีและมีกิริยามารยาทท่ีสุภาพเรียบร้อย ตลอดการใชน้ ้ าเสียง วาจาท่ีอ่อนโยนต่อลูกคา้ รวมถึง
พนกังานมีความรู้ ความเขา้ใจในการตอบค าถามเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ของธนาคารไดเ้ป็นอย่างดีและสามารถ
แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ของลูกคา้ได ้ปัจจยัดา้นเพศ ระดบัการศึกษาและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั            
มีคุณภาพการบริการแก่ประชาชนของธนาคาร ฯ แตกต่างกนั อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และ
งานวิจยัมีขอ้เสนอแนะให้ธนาคารควรมีนโยบายจดัสรรพื้นท่ีส าหรับท่ีจอดรถและสถานีท่ีนัง่รอรับบริการ
ให้เพียงพอกบัปริมาณลูกคา้ท่ีมาติดต่อขอรับบริการ ตลอดจนส่งเสริมหรือสร้างทศันคติท่ีดีในงานบริหาร
จดัการ เพื่อให้พนกังานสามารถให้บริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ รวมถึงควรจดัสรรอตัราก าลงัคน
ให้เพียงพอกบัความปริมาณลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ เพื่อให้การบริการเป็นไปตามนโยบายท่ีทางธนาคารตั้งไว ้
และส่งเสริมให้มีการจดัฝึกอบรมให้ความรู้ ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์ต่างๆ ของธนาคาร คุณภาพการบริการ
การแก้ปัญหาเฉพาะหน้าเพื่อให้พนักงานสามารถน าความรู้ท่ีได้ไปประยุกต์ใช้ในการตอบค าถามหรือ
แกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 



C H A P T E R  11 
 

 188 วารสารการเมือง การบริหาร และกฎหมาย  ปีที ่13 ฉบบัที ่ 3 

 อนุวฏั บรรลุทางธรรม (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการรถไฟฟ้า (BTS) ของประชาชน
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลจากการศึกษาพบว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการรถไฟฟ้า (BTS) ทางดา้น
ความน่าเช่ือถือ ความเขา้ใจลูกคา้ ส่ิงท่ีมองเห็นและสัมผสัได้ และการตอบสนองต่อลูกคา้อยู่ในระดบัสูง 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ สถานภาพทางครอบครัว การศึกษา และรายได้ท่ีแตกต่างกัน มีความคาดหวงัในการ
บริการ และคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน และผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ อายุ การศึกษา และรายได้ท่ี
แตกต่างกนั รับรู้เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ดา้นอาชีพ และสถานภาพครอบครัว 
 พนิดา เพชรรัตน์ (2556) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษี
อากร ส านักงานสรรพากรพื้นท่ีนครราชสีมา 2 ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย            
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือการไวว้างใจในการบริการ การตอบสนองต่อผูม้ารับ
บริการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ และความเห็นอกเห็นใจ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา่ คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และสามารถร่วมพยากรณ์ความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากรส านกังานสรรพากรพื้นท่ี
นครราชสีมา 2 คิดเป็นร้อยละ 77.00 
 ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ 
จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ผูม้ารับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ
สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ภาพรวมอยูใ่นระดบัดีและเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความตั้งใจท่ี
ให้บริการด้วยความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ ด้านการท าให้ผูม้ารับบริการเกิดความเช่ือมัน่          
ด้านความเอาใจใส่ต่อผู ้มารับบริการ ด้านความน่าเช่ือถือของธนาคารและด้านลักษณะทางกายภาพ 
ตามล าดบั พฤติกรรมของผูม้ารับบริการจากธนาคารกรุงเทพสาขาดอนหัวฬ่อจงัหวดัชลบุรี พบว่า ผูม้ารับ
บริการส่วนใหญ่มาใช้บริการประเภทฝาก-ถอน โดยมีความถ่ีในการมารับบริการเดือนละ 2-3 คร้ัง ซ่ึงวนัท่ี
มาใช้บริการส่วนใหญ่คือวนัจันทร์-วนัศุกร์ และช่วงเวลาท่ีมาใช้บริการมากท่ีสุดคือระหว่าง 13.01 –         
16.30 น. ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
กรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูม้ารับบริการจากธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ มีอาชีพ
และความถ่ีในการใชบ้ริการต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 ส่วนผูรั้บบริการธนาคารกรุงเทพสาขาดอนหวัฬ่อ มีระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน วนัท่ีมา
ติดต่อขอรับบริการ และช่วงเวลามาติดต่อรับบริการต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ           
ไม่แตกต่างกนั 
 Pinar, Eser and Straser (2010) ศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการของธนาคารในประเทศตุรกีโดยใช ้
Mystery Shopper ในการก าหนดเกณฑ์มาตรฐาน การส ารวจน้ีเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารรูปแบบต่าง ๆ (ธนาคารของรัฐ เอกชน และต่างประเทศ) เพื่อระบุส่วนท่ีให้บริการท่ีดีและส่วนท่ี
ควรแก้ไขจากการส ารวจ 351 กรณี โดยให้นักศึกษาเป็น Mystery Shopper ผลการส ารวจแสดงให้เห็นว่า
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คุณภาพการบริการของธนาคารทั้งหมดเป็นท่ียอมรับได้ จากภาพรวมแล้วธนาคารสามารถให้บริการได้
ค่อนขา้งดีในการบริการส่วนใหญ่ ยกเวน้ส่วนของการสร้างความเป็นมิตรในการตอ้นรับ และการปิดการท า
การ จากการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธนาคารทั้ งสามรูปแบบคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารรัฐไม่ดีเท่าของธนาคารเอกชน และธนาคารต่างประเทศซ่ึงให้บริการได้ดีพอๆ กัน นอกจากน้ี
บทความน้ียงัไดก้ล่าวถึงความหมายโดยนยัของผลส ารวจและขอ้จากดของการส ารวจดว้ย 
 

วธิีด าเนินการวจิัย  
 ผูว้ิจยัท าการวิธีวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยการแจกแบบสอบถามบุคลากรใน
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ และท าการวเิคราะห์ดว้ยวธีิการทางสถิติ คือ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คณะผู ้วิจ ัยเก็บทั้ งหมดเน่ืองจากมีจ านวนประชากรน้อย                 
โดยประชากรในการวิจยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ อาจารยป์ระจ า และบุคลากรสายสนับสนุนของคณะรัฐศาสตร์และ
นิติศาสตร์ จ านวน 71 คน แต่เน่ืองจากคณะผูว้ิจยัมิไดเ้ก็บแบบสอบถามดว้ยตนเองท าให้แบบสอบถามไม่
ครบตามจ านวนท่ีตอ้งการ คณะผูว้ิจยัจึงใชท้ฤษฎีของ Krejcie and Morgan (1970 อา้งถึงใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 
2543) ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง โดยตามทฤษฎีของ Krejcie and Morgan ก าหนดไวว้า่ขนาดประชากร 
75 คน กลุ่มตวัอยา่งมีขนาดเท่ากบั 63 คน ซ่ึงคณะผูว้ิจยัเก็บแบบสอบได ้64 คน จึงถือวา่เป็นขอ้มูลท่ีเพียงพอ
และน่าเช่ือถือท่ีจะน ามาวิเคราะห์สรุปผลการวิจยัโดยได้มีการน าแบบสอบถามไปให้ผูท้รงคุณวุฒิท าการ
ตรวจสอบ  ค่ าดัช นีความสอดคล้อง  (Index of item – objective congruence: IOC) หลังจากนั้ นน า
แบบสอบถามเข้าตรวจสอบจริยธรรม และท าการแจกแบบสอบถามกบับุคลากรในคณะรัฐศาสตร์และ
นิติศาสตร์ น าขอ้มูลท่ีไดไ้ปท าการวเิคราะห์ต่อไป 
 

สรุปผลการวจิัย 
 จากการศึกษา เร่ือง คุณภาพการบริการการปฏิบติังานดา้นการเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และ
นิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 1. ผลการศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการดา้นการ
รับเงิน ซ่ึงความถ่ีในการมาใช้บริการไม่เกิน 2 วนัต่อสัปดาห์ ซ่ึงวนัท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะใช้
บริการจะเป็นศุกร์ ในช่วงระยะเวลา 13.00 – 16.00 น. 
 2. ผลการศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการการปฏิบติังานดา้นการเงินและ
บัญชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ          
การบริการการปฏิบัติงานด้านการเงินและบัญชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา                  
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ในภาพรวมมีความเหมาะสมของการให้บริการอยู่ในเกณฑ์มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้าน              
ความเช่ือมัน่ในการให้บริการดา้นเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยั มีค่าเฉล่ียสูงสุด
เป็นอันดับ 1 รองลงมาคือ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความเอาใจใส่ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านการ
ตอบสนอง ตามล าดบั เม่ือพิจารณารายดา้นเป็นดงัน้ี 
  2.1 ด้านความเป็นรูปธรรม พบว่า ผู ้ใช้บ ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ                
การปฏิบัติงานด้านการเงินและบัญชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ด้านความเป็ น
รูปธรรม ในภาพรวมอยูใ่นเกณฑ์มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ท าเลท่ีตั้งในการให้บริการดา้นการเงิน
และบญัชีมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
  2.2 ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการการปฏิบติังาน
ดา้นการเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นความน่าเช่ือถือ ในภาพรวมอยู่
ในเกณฑ์มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า งานการเงินและบัญชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 
มหาวทิยาลยับูรพา สามารถใหค้  าแนะน าดา้นการเงินและบญัชีไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
  2.3 ดา้นการตอบสนอง พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการการปฏิบติังาน
ดา้นการเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการตอบสนอง ในภาพรวมอยู่
ในเกณฑ์มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูใ้ช้บริการสามารถเขา้รับบริการดา้นการเงินและบญัชีไดง่้าย    
มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
  2.4 ดา้นความเช่ือมัน่ พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการการปฏิบติังาน
ดา้นการเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นความเช่ือมัน่ ในภาพรวมอยูใ่น
เกณฑม์าก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ นกัวชิาการเงินและบญัชีมีความซ่ือสัตย ์มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
  2.5 ดา้นความเอาใจใส่ พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการการปฏิบติังาน
ดา้นการเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นความเอาใจใส่  ในภาพรวมอยู่
ในเกณฑ์มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า งานการเงินและบัญชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 
มหาวทิยาลยับูรพา มีความเป็นกนัเองกบัท่าน มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
 

อภิปรายผล 
 จากการศึกษา เร่ือง คุณภาพการบริการการปฏิบติังานดา้นการเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และ
นิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ผลการวเิคราห์ขอ้มูลมีประเด็นท่ีสามารถน ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 
 จากผลการศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการบริการการปฏิบติังานดา้นการเงิน
และบญัชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ในภาพรวมคุณภาพการให้บริการของงาน
การเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ อยู่ในเกณฑ์มาก ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากนกัวิชาการเงินและ
บญัชีของคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา มีความซ่ือสัตย ์ความสามารถ ความรู้ ทกัษะท่ี
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เหมาะสมกบัการให้บริการทางดา้นการเงินและบญัชี ท าให้นกัวิชาการเงินและบญัชีมีความน่าเช่ือถือในการ
ให้ค  าแนะน าด้านการเงินและบัญชีได้อย่างถูกต้อง และช่วยแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนได้ ซ่ึงสอดคล้องกับ
งานวิจยัของจนัทนา ประสงค์กิจ (2552) ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นว่าคุณภาพ
บริการดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ มีคุณภาพในการบริการท่ีดีมากท่ีสุด ท าใหผู้ม้าใชบ้ริการ
เกิดความเช่ือมัน่ พนกังานสามารถเก็บความลบัของลูกคา้เป็นอยา่งดีและมีกริยามารยาทท่ีสุภาพ ตลอดจนใช้
น ้ าเสียงหรือวาจาท่ีอ่อนโยนต่อลูกคา้เสมอ รวมถึงพนกังานมีความรู้ความเขา้ใจในการตอบค าถามเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑ์ของธนาคารได้เป็นอย่างดีและสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าของลูกค้าได้เป็นอย่างดี และ       
เม่ือพิจารณารายดา้น เป็นดงัน้ี 
 1. ดา้นความเป็นรูปธรรม พบวา่ ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการการปฏิบติังาน
ดา้นการเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นความเป็นรูปธรรม ในภาพรวม
อยู่ในเกณฑ์มาก ทั้งน้ีอาจเน่ืองมากจากท าเลท่ีตั้งในการให้บริการด้านการเงินและบญัชีมีความเหมาะสม      
มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการแต่งกายของนักวิชาการเงินและบัญชีท่ีมีความเหมาะสมต่อการ
ให้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ด้านลักษณะทางกายภาพ อยู่ในระดับดี โดยทาง
ธนาคารไดเ้ตรียมเอกสารและแบบฟอร์มต่างๆ ท่ีใช้ในการให้บริการอยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน เคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ทนัสมยั และระบบรักษาความปลอดภยัในการดูแลชีวติและทรัพยสิ์นของผูรั้บบริการ 
 2. ดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการการปฏิบติังานดา้น
การเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นความน่าเช่ือถือ ในภาพรวมอยูใ่น
เกณฑ์มาก ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากงานการเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์สามารถให้ค  าแนะน า
ดา้นการเงินและบญัชีไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และยงัสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาพร้อมทั้งใหค้  าแนะน าดา้นการเงินและ
บญัชีท่ีเกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) ผลการศึกษา
พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานครในระดบัดีมาก 
 3. ดา้นการตอบสนอง พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการการปฏิบติังานดา้น
การเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการตอบสนอง ในภาพรวมอยู่ใน
เกณฑ์มาก เน่ืองจากผูใ้ช้บริการด้านการเงินและบญัชีสามารถเข้ารับบริการด้านการเงินและบญัชีได้ง่าย 
นกัวิชาการเงินและบญัชีมีความพร้อมและความมุ่งมัน่ท่ีจะช่วยเหลือผูใ้ช้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ อนุวฏั บรรลุทางธรรม (2554) และงานวิจัยของ พนิดา เพชรรัตน์ (2556) สรุปได้ว่า คุณภาพการ
ใหบ้ริการทางดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้อยูใ่นระดบัสูง 
 4. ดา้นความเช่ือมัน่ พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการการปฏิบติังานด้าน
การเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ด้านความเช่ือมัน่ ในภาพรวมอยู่ใน
เกณฑ์มาก ทั้งน้ีเน่ืองจากผูป้ฏิบติังานต าแหน่งนกัวิชาการเงินและบญัชีตอ้งมีความซ่ือสัตย ์ความสามารถ 
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ความรู้ ทกัษะท่ีเหมาะสม และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัขอ้มูลไม่ร่ัวไหลเม่ือมาใชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ อตินุช ครุฑเดชะ (2552) และงานวิจยัของ จนัทนา ประสงค์กิจ (2552) สรุปไดว้า่ การท าให้
ผูม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่มีคุณภาพในการบริการดีมาก โดยพนกังานสามารถเก็บความลบัของลูกคา้ได้
เป็นอยา่งดี รวมถึงพนกังานมีความรู้ความเขา้ใจในการตอบค าถามเก่ียวกบัผลิตภณัฑไ์ดเ้ป็นอยา่งดี 
 5. ดา้นความเอาใจใส่ พบวา่ ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการการปฏิบติังานดา้น
การเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ด้านความเอาใจใส่ ในภาพรวมอยู่ใน
เกณฑม์าก ทั้งน้ีเน่ืองจากงานการเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา มีความเป็น
กันเองกับผูใ้ช้บริการ พร้อมทั้ งมีการแจง้ข้อมูลข่าวสารต่างๆ และให้ค  าปรึกษาตามความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชลธิชา ศรีบ ารุง (2557) ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการให้บริการ
ด้านความเอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการอยู่ในระดับดี เน่ืองผูใ้ห้บริการจดจ าผูรั้บบริการและข้อมูลต่างๆ ของ
ผูรั้บบริการได ้พร้อมทั้งรับฟังปัญหา ขอ้เสนอแนะและความตอ้งการของลูกคา้ 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากการวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการการปฏิบติังานด้านการเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และ
นิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา คณะผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1. จากผลการศึกษาคุณภาพการบริการการปฏิบติังานดา้นการเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และ
นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการการปฏิบติังานด้าน
การเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา ด้านการตอบสนอง ภาพรวมอยู่ใน
อนัดบัสุดท้าย ดงันั้น คณะผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะให้ผูบ้ริหารก าหนดนโยบายการบริหารด้านทรัพยากร
บุคคลท่ีชดัเจน 
 2. จากผลการศึกษาคุณภาพการบริการการปฏิบติังานดา้นการเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และ
นิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการการปฏิบัติงาน            
ดา้นการเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นความเป็นรูปธรรม ภาพรวมอยู่
ในอนัดบัรองสุดท้าย ดงันั้น คณะผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะให้ผูบ้ริหารจดัสถานท่ีให้การติดประกาศต่างๆ              
ดา้นการเงินและบญัชี 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
 1. จากผลการศึกษาคุณภาพการบริการการปฏิบติังานดา้นการเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และ
นิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการการปฏิบัติงาน           
ดา้นการเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นการตอบสนอง ภาพรวมอยูใ่น
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อนัดบัสุดทา้ย ดงันั้น คณะผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะใหค้ณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ควรมี
นกัวชิาการเงินและบญัชีท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 2. จากผลการศึกษาคุณภาพการบริการการปฏิบติังานดา้นการเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และ
นิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการการปฏิบติังานด้าน
การเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ดา้นความเป็นรูปธรรม ภาพรวมอยูใ่น
อนัดบัรองสุดทา้ย ดงันั้น คณะผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะให้คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา 
ควรจดัสถานท่ีใหติ้ดเอกสาร/ ประกาศต่างๆ ดา้นการเงินและบญัชี เพื่อใหบุ้คลากรรับทราบขอ้มูลข่าวสาร 
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1. ควรศึกษาประสิทธิผลจากการให้บริการดา้นการเงินและบญัชี คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 
มหาวทิยาลยับูรพา 
 2. ควรศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพเก่ียวกบัปัญหา และอุปสรรคของการให้บริการดา้นการเงินและบญัชี 
คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
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