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บทคัดย่อ

 การศึกษาอิสระเรื่องแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของกองคลัง มหาวิทยาลัยขอนแก่น มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อ

ศกึษาความคาดหวงัและการรบัรูใ้นคณุภาพการบรกิารของกองคลงั มหาวทิยาลยัขอนแก่น 2) เพือ่เสนอแนวทางในการปรบัปรงุคณุภาพ

การบริการของกองคลัง มหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยประยุกต์ใช้แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการตามแนวคิดของ Parasuraman 

ที่เรียกว่า SERVQUAL ซึ่งแบ่งคุณภาพการบริการออกเป็น 5 ด้าน โดยวัดความแตกต่างของความคาดหวังและการรับรู้ออกมาเป็นราย

ข้อและท�าการวิเคราะห์เปรียบเทียบข้อมูลโดยใช้สถิติ t-testพร้อมทั้งวิเคราะห์สถานการณ์ปัจจุบันขององค์กร โดยใช้เครื่องมือ SWOT 

Analysisเพื่อน�ามาเปรียบเทียบกับประเด็นที่ผู้รับบริการไม่พึงพอใจโดยได้เสนอแนะการปรับปรุงคุณภาพการบริการของกองคลัง 

มหาวิทยาลัยขอนแก่น จ�านวน 5 โครงการ ได้แก่ 1)โครงการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว2)โครงการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 3)โครงการ

พฒันาทกัษะรอบด้าน 4)โครงการรางวลัผูใ้ห้บรกิารยอดเยีย่ม และ 5)โครงการพฒันาเวบ็ไซต์ศนูย์สารสนเทศกองคลงัซึง่หากด�าเนนิการ

ตามโครงการดังกล่าวแล้ว คาดว่าผู้รับบริการจะมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของกองคลัง มหาวิทยาลัยขอนแก่นมากยิ่งขึ้น

ค�ำส�ำคัญ: คุณภาพการบริการ ความคาดหวัง การรับรู้ ความพึงพอใจ 

Abstract

 The objectives of independent study on the guidelines for improving service quality of the Office of 

The Finance Divisions, Khon Kaen University were 1) to study the expectation and perception of service quality 

of The Finance Divisions, Khon Kaen University. 2) to suggest the directions for improving service quality of The 

Finance Divisions, Khon Kaen University. Then the SWOT Analysis was used for analyze the current situation of 

organization. The questionnaire of Parasuraman concept called “SERVQUAL” which separated the quality of 

service into 5 aspects was used. The t-test analysis was used for the measuring the differences between the 

expectation and perception. The unsatisfactory issues which were the same as weak points and obstructions 

would be brought to be the directions for improving service quality. There are 5 suggested projects for improving 

service quality of the Finance Divisions, Khon Kaen University. The first is One Stop Service. The second is  

Knowledge Sharing. The third is Multi Skilling. The fourth is Finance Divisions Service Excellence and the fifth is 

Information Center. The level of satisfactions of customers would be higher if the Finance Divisions, Khon Kaen 

University follows these 5 projects.

Keywords: service quality, expectation, perception, satisfactions
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บทน�ำ

 คุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดหนึ่งที่ได้รับการน�ามาประยุกต์ใช้ในกระบวนการปฏิรูประบบบริหาร

ภาครัฐไทยในช่วงหลายปีที่ผ่านมาและได้รับความสนใจน�ามาปรับปรุงเพื่อใช้เป็นเครื่องมือวัดสมรรถนะในการให้

บริการของหน่วยงานภาครัฐมากขึ้นเป็นล�าดับในปัจจุบัน  ซึ่งการให้บริการของภาครัฐที่มีคุณภาพนั้นจะเป็นสิ่ง

สะท้อนสมรรถนะของการปฏบิตังิานด้านการให้บรกิารทีส่ามารถตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิาร  โดยส่วน

ราชการจะต้องแสดงให้เหน็ถงึความส�าคญัต่อผูม้ารบับรกิาร รวมทัง้การส่งมอบบรกิารทีม่คีณุภาพและสามารถสร้าง

ความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการได้

 กองคลงั  ส�านกังานอธกิารบด ีมหาวทิยาลยัขอนแก่น เป็นหน่วยงานสนบัสนนุการบรหิารภายใต้การก�ากบั

ดูแลของฝ่ายทรัพย์สิน มีบทบาทหน้าที่ในการให้บริการด้านการเงินและพัสดุ[1]ด้วยภารกิจที่เกี่ยวข้องกับการให้

บรกิารทัง้บคุลากรภายในมหาวทิยาลยัและบคุคลภายนอก  รวมทัง้มกีารด�าเนนิงานภายใต้การประกนัคณุภาพการ

ศึกษา  จึงได้มีการก�าหนดให้ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นดัชนีชี้วัดความส�าเร็จ (Key Performance Indica-

tors) ด้านการมุ่งเน้นผู้รับบริการ โดยกองคลังได้ก�าหนดให้ผู้รับบริการจะต้องมีความพึงพอใจต่อการให้บริการโดย

รวมร้อยละ 90[2]และจากผลการด�าเนินงานในปีงบประมาณ พ.ศ. 2557 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการอยู่

ทีร้่อยละ 85.81 ซึง่ไม่เป็นไปตามเป้าหมายทีไ่ด้ก�าหนดไว้ ผูศ้กึษาในฐานะทีเ่ป็นบคุลากรของกองคลงั จงึได้ตระหนกั

ถงึความส�าคญัของคณุภาพการบรกิาร เนือ่งจากการให้บรกิารทีม่คีณุภาพตรงตามความคาดหวงัของผูร้บับรกิารนัน้ 

นอกจากจะท�าให้การปฏิบัติงานบรรลุวัตถุประสงค์แล้วยังสามารถท�าให้ดัชนีชี้วัดความส�าเร็จในด้านความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการเป็นไปตามเป้าหมายที่วางไว้คือร้อยละ 90 ดังนั้น การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 

ควบคู่ไปกับการพัฒนาสมรรถนะและขีดความสามารถของบุคลากรด้านการเงินการคลัง จะเป็นแนวทางหนึ่งซึ่งจะ

ท�าให้ผูร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจมากขึน้ จงึมคีวามจ�าเป็นต้องทราบถงึปัจจยัด้านคณุภาพการบรกิารว่าผูร้บับรกิาร

มีการรับรู้และคาดหวังในคุณภาพการบริการของกองคลังอย่างไร

 ด้วยเหตผุลดงักล่าว ผูศ้กึษาจงึสนใจทีจ่ะศกึษาความคาดหวงัและการรบัรูใ้นคณุภาพการให้บรกิารของกอง

คลงั มหาวทิยาลยัขอนแก่น ทัง้นี ้เพือ่ประโยชน์ในการน�าข้อมลูไปปรบัปรงุและพฒันาคณุภาพการบรกิารให้เป็นไป

ตามวัตถุประสงค์และเพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจในการบริการมากที่สุด

วัตถุประสงค์

 การศึกษาครั้งนี้มุ่งศึกษาและเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการบริการเพื่อเสนอ

แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของกองคลัง มหาวิทยาลัยขอนแก่น

วิธีด�ำเนินงำน 

 ส่วนที่ 1การศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการบริการของกองคลัง มหาวิทยาลัยขอนแก่น

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างคือบุคลากรภายในมหาวิทยาลัยขอนแก่นและบุคคลภายนอกที่เคยใช้บริการ 

กองคลัง มหาวิทยาลัยขอนแก่น จ�านวน 400 คน 

 เครือ่งมือทีใ่ช้ในการศกึษาคอื แบบสอบถามตามรูปแบบ SERVQUALของ Parasuraman et al. (1988) 

[3] ซึ่งมีการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามด้วยวิธีการของ Cronbach’s Alphaโดยการน�าแบบสอบถามที่

สร้างขึ้นไปทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่างจ�านวน 30 ราย ซึ่งมีค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามส่วนความ

คาดหวังเท่ากับ 0.890และค่าความเชื่อมั่นการรับรู้เท่ากับ 0.886



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 

ระดับชาติและนานาชาติ ประจ�าปี 2558
562

ก
าร

จ
ัด
ก
าร

ท
ร
ัพ
ย
าก

ร
ม
น
ุษ
ย
์ ภ

าว
ะผ

ู้น
�า 

ก
าร

พ
ัฒ

น
าอ

ง
ค
์ก
ร
 จ

ร
ร
ย
าบ

ร
ร
ณ

ท
าง

ธ
ุร
ก
ิจ

 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 

(Average) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) น�าค่าเฉลี่ยของความคาดหวัง ลบค่าเฉลี่ย 

ของการรับรู้ วิเคราะห์ผลโดยท�าการทดสอบแบบจับคู่ (Paired Samples T-test) เพื่อวัดความแตกต่างระหว่าง 

ความคาดหวังและการรับรู้ โดยก�าหนดเกณฑ์ในการแปลผลรายข้อย่อย ดังนี้

 ค่าเฉลี่ยของความคาดหวัง < ค่าเฉลี่ยของการรับรู้      = พึงพอใจ 

 ค่าเฉลี่ยของความคาดหวัง > ค่าเฉลี่ยของการรับรู้      = ไม่พึงพอใจ

 ส่วนที่ 2 การเสนอแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการของกองคลัง มหาวิทยาลัยขอนแก่น

 2.1 ประเมินสถานการณ์ปัจจุบันของกองคลัง มหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยท�าการวิเคราะห์จุดแข็ง 

(Strength), จุดอ่อน (Weakness), โอกาส (Opportunity), และอุปสรรค (Threat) [4]

 2.2 ก�าหนดแนวทางปรับปรุงคุณภาพการบริการ โดยสรุปประเด็นที่ผู้รับบริการไม่พึงพอใจเปรียบเทียบ

กบัจดุอ่อนและอปุสรรคขององค์กร และก�าหนดแนวทางการด�าเนนิการปรบัปรงุโดยใช้จดุแขง็และโอกาสขององค์กร

 2.3  สรปุแนวทางการปรบัปรงุโดยจดัท�าเป็นโครงการเพือ่ปรบัปรงุคณุภาพการให้บรกิารซึง่มกีารก�าหนด

หลักการและเหตุผล วัตถุประสงค์เป้าหมายและตัวชี้วัด งบประมาณ ผู้รับผิดชอบ วิธีด�าเนินการประโยชน์ที่คาดว่า

จะได้รับและการประเมินผลการด�าเนินโครงการ

ผลกำรวิจัย

 1. ผลการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการบริการของกองคลัง มหาวิทยาลัยขอนแก่น

  1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามไม่พึงพอใจใน

คุณภาพการบริการของกองคลัง มหาวิทยาลัยขอนแก่น ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ จ�านวน 2 หัวข้อ 

ได้แก่ หวัข้อกองคลงัมกีารจดัพืน้ทีส่�าหรบัให้บรกิารทีไ่ม่เหมาะสมและไม่สะดวกต่อการรบับรกิารและหวัข้อกองคลงั

ไม่มีแผนผังแสดงขั้นตอนการบริการรวมทั้งมีป้ายประชาสัมพันธ์จุดให้บริการที่ชัดเจน

  2. ด้านความเชือ่ถอืไว้วางใจในการบรกิาร (Reliability) ผูต้อบแบบสอบถามไม่พงึพอใจในคณุภาพ

การบรกิารของกองคลงั มหาวทิยาลยัขอนแก่น ด้านความเชือ่ถอืไว้วางใจในการบรกิาร จ�านวน 2 หวัข้อ ได้แก่หวัข้อ

เจ้าหน้าทีฯ่มคีวามรูค้วามเข้าใจและให้ค�าปรกึษาในกฎระเบยีบข้อบงัคบัทีเ่กีย่วข้องยงัไม่เพยีงพอ และหวัข้อเจ้าหน้า

ที่ฯขาดทักษะสามารถในการให้บริการได้ตรงตามวัตถุประสงค์และตรงตามที่ได้สัญญาไว้

  3. ด้านการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร (Responsiveness) ผูต้อบแบบสอบถามไม่พงึพอใจในคณุภาพ

การบริการของกองคลัง มหาวิทยาลัยขอนแก่น ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ จ�านวน 3 หัวข้อ ได้แก่หัวข้อเจ้า

หน้าทีฯ่มจี�านวนไม่เพยีงพอหวัข้อเจ้าหน้าทีฯ่ยงัขาดทกัษะการให้บรกิารด้วยความรวดเรว็และถกูต้องและหวัข้อเจ้า

หน้าที่ฯยังขาดความกระตือรือร้นในการแก้ปัญหาให้กับผู้รับบริการเมื่อเกิดปัญหาในระหว่างการให้บริการ

  4.  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ(Assurance) ผู้ตอบแบบสอบถามไม่พึงพอใจในคุณภาพ

การบริการของกองคลัง มหาวิทยาลัยขอนแก่น ด้านความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ จ�านวน 3 หัวข้อ ได้แก่ หัวข้อเจ้า

หน้าที่ฯยังขาดการแสดงออกด้วยความสุภาพและมีกิริยามารยาทที่ดีหัวข้อเจ้าหน้าที่ฯยังขาดทักษะการสื่อสารที่ดี 

พร้อมทัง้ให้ค�าแนะน�าและชีแ้จงข้อสงสยัได้อย่างถกูต้องชดัเจน และหวัข้อเจ้าหน้าทีฯ่ยงัขาดการแสดงออกถงึความ

รู้ความสามารถและมีความเชี่ยวชาญในกระบวนการให้บริการ

  5. ด้านความเหน็อกเหน็ใจต่อผูร้บับรกิาร (Empathy) ผูต้อบแบบสอบถามไม่พงึพอใจในคณุภาพ

การบริการของกองคลัง มหาวิทยาลัยขอนแก่น ด้านความเห็นอกเห็นใจต่อผู้รับบริการ จ�านวน 3 หัวข้อ ได้แก่เจ้า
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หน้าที่ฯยังขาดความเข้าใจในความต้องการของผู้รับบริการหัวข้อเจ้าหน้าที่ฯมีการรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอ

แนะเพิ่มเติมจากผู้รับบริการที่ยังไม่เพียงพอและหัวข้อกองคลังมีช่องทางในการติดต่อสื่อสารที่ยังไม่เพียงพอ

 2. การเสนอแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการของกองคลัง มหาวิทยาลัยขอนแก่น

  ผลการประเมนิสถานการณ์ปัจจบุนัของกองคลงั มหาวทิยาลยัขอนแก่น โดยการวเิคราะห์จดุแขง็ จดุ

อ่อน โอกาส และอุปสรรคพบว่า

  จุดแข็ง คือ ผู้บริหารสนับสนุนให้บุคลากรเข้ารับการฝึกอบรมเพิ่มพูนทักษะและความรู้ที่จ�าเป็นต่อ

การปฏิบัติงานอย่างต่อเนื่อง มีบุคลากรที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญในการปฏิบัติงานที่พร้อมถ่ายทอดประสบการณ์ 

องค์ความรู ้ต่างๆและสามารถให้ค�าปรึกษาได้ มีระบบสารสนเทศที่ทันสมัยรองรับการปฏิบัติงานได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ ครบถ้วน ทันสมัยและพร้อมใช้งาน 

  จดุอ่อน คอื จดุใหบ้ริการมีหลายจดุและไม่มป้ีายประชาสมัพนัธ์ที่ชดัเจน ท�าใหผู้ร้ับบริการเกิดความ

สบัสน บคุลากรมจี�านวนไม่เพยีงพอต่อการปฏบิตังิานและให้บรกิาร เนือ่งจากมกีารเกษยีณอายรุาชการทกุปี บคุลากร

ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ระหว่าง 2-5ปี ซึ่งยังขาดความรู้ความช�านาญและทักษะที่จ�าเป็นต่อการปฏิบัติงาน  

  โอกาส คือ มีเทคโนโลยีที่เอื้ออ�านวยในการปฏิบัติงานด้านการบริการ เช่น ระบบการโอนเงินผ่าน

อนิเตอร์เนต็ของธนาคารและระบบการช�าระภาษผ่ีานอนิเตอร์เนต็ของกรมสรรพากร รฐับาลส่งเสรมิ สนบัสนนุ และ

พัฒนาการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในทุกภาคส่วน เพื่อการพัฒนาประเทศในด้านต่างๆ อย่างทั่วถึง

และมีประสิทธิภาพ รัฐบาล โดยกรมบัญชีกลาง กระทรวงการคลัง มีการสนับสนุนการจัดอบรมผู้ปฏิบัติงานที่

เกี่ยวข้องด้านการเงินและพัสดุ เพื่อเพิ่มสมรรถนะและขีดความสามารถของผู้ปฏิบัติงานด้านการเงินและพัสดุอย่าง

ต่อเนื่อง 

  โอกาส คือ กฎ ระเบียบ ข้อบังคับด้านการเงินและพัสดุ มีการเปลี่ยนแปลงบ่อยตามสถานการณ์

ปัจจุบัน ส่งผลให้ต้องมีการปรับเปลี่ยนกระบวนการท�างานและกระบวนการให้บริการอย่างต่อเนื่องงบประมาณที่

ได้รบัจดัสรรยงัไม่เพยีงพอต่อการบรหิารจดัการ ผูร้บับรกิารมคีวามหลากหลายและยงัขาดความเข้าใจในกระบวนการ

ให้บริการที่ถูกต้อง 

  จากการวิเคราะห์ความพึงพอใจจากแบบสอบถามและเปรียบเทียบกับการวิเคราะห์สถานการณ์

ปัจจุบันของกองคลัง มหาวิทยาลัยขอนแก่น สามารถน�าเสนอแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการได้ดังแสดง

ในตารางที่ 1

สรุป

 จากผลการศกึษาความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรบัรูใ้นคณุภาพการบรกิารเปรยีบเทยีบกบั

ผลการประเมินสถานการณ์ปัจจุบัน โดยการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส อุปสรรคขององค์กร พบว่ามีประเด็น

ที่ผู้รับบริการไม่พึงพอใจที่ตรงกับจุดอ่อนและอุปสรรค โดยมีจุดที่ต้องปรับปรุงและพัฒนาคือ การเพิ่มความรู้ในกฎ

ระเบียบ ข้อบังคับ และการพัฒนาบุคลากรให้มีทักษะและความเป็นมืออาชีพในการปฏิบัติงาน รวมทั้งการจูงใจให้

ผู้ปฏิบัติงานให้สามารถท�างานได้ตามเป้าหมาย โดยได้เสนอแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการ จ�านวน 

5โครงการ ได้แก่ 1) โครงการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) มีวัตถุประสงค์เพื่ออ�านวย

ความสะดวกในการเข้ารับบริการของผู้รับบริการ เพื่อให้สามารถรับบริการหลายเรื่องในจุดเดียวและลดระยะเวลา

ในการรับบริการ 2) โครงการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ (Knowledge Sharing) เพื่อสร้างองค์ความรู้เรื่องกฎ ระเบียบ ข้อ

บังคับ ให้แก่บุคลากรที่มีประสบการณ์ระหว่าง 2-4 ปี เพื่อให้มีความรู้ในกฎ ระเบียบที่เกี่ยวข้องในการปฏิบัติงาน 
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3) โครงการพัฒนาทักษะรอบด้าน (Multi Skilling)มีวัตถุประสงค์เพื่อเพิ่มทักษะและเทคนิคที่จ�าเป็นต้องใช้ในการ

ปฏิบัติงานให้แก่บุคลากร เช่น ทักษะด้านคอมพิวเตอร์ ทักษะด้านภาษา ทักษะด้านการบริการ 4) โครงการรางวัล

ผู้ให้บริการยอดเยี่ยม (Service Excellence)มีวัตถุประสงค์เพื่อสนับสนุนให้ผู้ปฏิบัติงานมีความตระหนัก มุ่งมั่น 

และทุ่มเทที่จะพัฒนาการบริการและเพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจในการบริการมากขึ้น และ 5) โครงการ

เว็บไซต์ศูนย์ข้อมูลสารสนเทศกองคลัง(Information Center) มีวัตถุประสงค์เพื่อให้ผู้รับบริการมีช่องทางในการ

ติดต่อสื่อสารเพิ่มขึ้น และสามารถแสดงความคิดเห็นและสอบถามข้อมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับการบริการที่ถูกต้องได้

ข้อเสนอแนะ

 1) ควรท�าการศึกษาวิจัยเชิงลึกเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการและเพื่อให้ครอบคลุมทุก

ส่วนงาน

 2) ควรท�าการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานของบุคลากรด้านการคลังและ

พัสดุ
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ตำรำงที่  1 สรุปประเด็นที่ผู้รับบริการไม่พึงพอใจเปรียบเทียบกับผลการวิเคราะห์สถานการณ์ปัจจุบันขององค์กร

และแนวทางด�าเนินการปรับปรุง

กำรวัดระดับ

คุณภำพกำรบริกำร

ประเด็นที่ผู้รับบริกำรไม่พึง

พอใจ

ผลกำรวิเครำะห์สถำนกำรณ์

ปัจจุบันขององค์กร

แนวทำงด�ำเนินกำร

ปรับปรุง

1.ด้านความเป็นรูปธ

รรมของการบริการ

1.กองคลังมีการจัดพื้นที่ส�าหรั

บให้บริการที่ยังไม่เหมาะสม 

และสะดวกต ่อการเข ้ารับ

บริการ

2. กองคลงัยงัไม่มแีผนผงัแสดง

ขั้นตอนการบริการรวมทั้งมี

ป ้ ายประชาสัมพันธ ์จุดให ้

บริการที่ชัด

เจน

จุดแข็ง (Strengths)

- มีสถานที่กว้างขวางและมี

อุปกรณ์ส�านักงานที่สนับสนุน

การปฏิบัติงานที่ครบถ้วน ทัน

สมัยและพร้อมใช้งาน

จุดอ่อน(Weaknesses)

- จุดให้บริการมีหลายจุดและ

ไม ่มีป ้ายประชาสัมพันธ ์ที่

ชัดเจน ท�าให้ผู้รับบริการเกิด

ความสับสน

โครงการบริการแบบ

เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว

(One Stop Service)

2. ด้านความเชื่อถือ

ไ ว ้ ว า ง ใ จ ใ น ก า ร

บริการ

1.เจ้าหน้าที่ฯยังขาดความรู้คว

ามเข ้าใจในกฎระเบียบข ้อ

บังคับที่เกี่ยวข้องยังไม่เพียง

พอต่อการปฏิบัติงาน

2. เจ้าหน้าที่ฯยังขาดความ

สามารถในการให้บริการที่ตรง

ตามวัตถุประสงค์และตรงตาม

ที่ได้สัญญาไว้กับผู้รับบริการ

จุดแข็ง (Strengths)

- มีบุคลากรที่มีความรู้ความ

เชี่ยวชาญในการปฏิบัติงานที่

พร้อมถ่ายทอดประสบการณ์ 

องค์ความรู้ต่างๆและสามารถ

ให้ค�าปรึกษาได้

อุปสรรค(Threats)

- กฎ ระเบียบ ข้อบังคับด้าน

การเงนิและพสัด ุมกีารเปลีย่น

แปลงบ่อยตามสถานการณ์

ปัจจุบัน

โครงการแลกเปลี่ยน

เรียนรู้

(Knowledge Shar-

ing)
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คุณภำพกำรบริกำร

ประเด็นที่ผู้รับบริกำรไม่พึง

พอใจ

ผลกำรวิเครำะห์สถำนกำรณ์

ปัจจุบันขององค์กร

แนวทำงด�ำเนินกำร

ปรับปรุง

3. ด้านการตอบ

สนองต่อผู้รับบริการ

1. เจ้าหน้าทีฯ่มจี�านวนไม่เพยีง

พอต่อการปฏิบัติงาน

2. เจ้าหน้าที่ฯยังขาดทักษะ

การให้บรกิารด้วยความรวดเรว็

และถูกต้อง

3. เจ้าหน้าที่ฯยังขาดความ

กระตือรือร้นในการแก้ปัญหา

ให ้กับผู ้ รับบริการเมื่ อ เกิด

ปัญหาในระหว่างการให้บรกิาร 

จุดแข็ง (Strengths)

- ผู้บริหารสนับสนุนให้

บุคลากรเข้ารับการฝึกอบรม

เพิ่มพูนทักษะและความรู ้ที่

จ�าเป็นต่อการปฏบิตังิานอย่าง

ต่อเนื่อง

จุดอ่อน(Weaknesses)

- บคุลากรมจี�านวนไม่เพยีงพอ

ต ่อการปฏิบัติ งานและให ้

บรกิาร เนือ่งจากมกีารเกษยีณ

อายุราชการทุกปี

โครงการพัฒนาทักษะ

รอบด้าน 

(Multi Skilling) 

4. ด้านความมัน่ใจแก่

ผู้รับบริการ

1. เจ้าหน้าทีฯ่ยงัขาดการแสดง

ออกถงึการให้บรกิารด้วยความ

สุภาพและมีกิริยามารยาทที่ดี

2. เจ้าหน้าที่ฯยังขาดทักษะ

การสื่อสารที่ดี 

3 .  เ จ ้ า หน ้ า ที่ ฯ ข าดก า ร

แสดงออก

ถึงความรู ้ความเชี่ยวชาญใน

กระบวนการบริการ

- โครงการรางวัล

ผู้ให้บริการยอดเยี่ยม

(Service Excellence) 

5. ด้านความเห็นอก

เห็นใจต่อผู้รับบริการ

1. เจ้าหน้าที่ฯยังขาดความ

เข้าใจในความต้องการของผูร้บั

บริการ

2. เจ้าหน้าทีฯ่มกีารรบัฟังความ

คิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่ม

เติมจากผู้รับบริการยังไม่เพียง

พอ

3. กองคลังมีช่องทางในการ

ติดต่อสื่อสารที่ยังไม่เพียงพอ

- โครงการเว็บไซต์ศูนย์

ข้อมูลสารสนเทศกอง

คลัง

(Information Cent-

er)


