
Journal of Health Sciences and Pedagogy. 2021, 1(1), 50-63.        ปีที่ 1 ฉบับที่ 1 มกราคม – เมษายน 2564 
https://he02-thaijo.org/index.php/JHSP                                           Vol. 1 No.1 January – April 2021 

 50 

ความคาดหวังและความพึงพอใจในการบริการของกลุ่มงานการเงิน   
โรงพยาบาลชุมพรเขตรอดุมศักดิ์ 

Expectation and Satisfaction towards Services of the Financial Unit  
at Chumphon Khet Udomsakdi Hospital 

 

วรวรรณ ไกรนรา 
Worawan Krainara 

โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ ์ จังหวัดชมุพร 
Chumphon Khet Udomsakdi Hospital, Chumphon Province 

 

(Received: January 4, 2021; Revised: January 12, 2021; Accepted: January 29, 2021) 
 

บทคัดย่อ 
งานวิจัยแบบภาคตัดขวางนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการรับบริการ 

และเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจในการรับบริการของกลุ่มงานการเงิน 
โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จ านวน 466 คน สุ่มตัวอย่างแบบมีระบบใช้แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น  
และจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องโดยผ่านการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัยทั้งความตรงของเนื้อหา 
ค่า IOC อยู่ระหว่าง 0.67 - 1.00 ทุกข้อ และความเที่ยงของเคร่ืองมือวิจัยโดยวิธีสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค 
(Alpha of cronbach) แบบสอบถามความคาดหวังเท่ากับ 0.85 และแบบสอบถามความพึงพอใจ 0.79        
การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติทดสอบทีแบบไม่เป็นอิสระ
ต่อกัน (Paired t-test) 

ผลการวิจัย พบว่า ความคาดหวังในการรับบริการทั้งรายด้าน คือ ด้านการบริการ (M=4.66, S.D.= 0.97) 
ด้านคุณภาพการให้บริการ (M= 4.72, S.D.= 0.97) ด้านการอ านวยความสะดวก (M= 4.62, S.D.= 0.99) 
และรวมทุกด้าน (M= 4.67, S.D.= 0.96) อยู่ในระดับสูง ความพึงพอใจในการรับริการทั้งรายด้าน คือ 
ด้านการบริการ (M= 3.98, S.D.= 0.86) ด้านคุณภาพการให้บริการ (M= 4.04, S.D.= 0.90) ด้านการอ านวย
ความสะดวก (M= 3.99, S.D.= 0.90) และรวมทุกด้าน (M= 4.00, S.D.= 0.86) และอยู่ในระดับปานกลาง 
เมื่อเปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจต่อการใช้บริการพบว่าความคาดหวังทั้งด้านการบริการ 
ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านการอ านวยความสะดวก และรวมทุกด้านแตกต่างกันอย่างนัยส าคัญทางสถิติ 
(p < 0.05) โดยความคาดหวังสูงกว่าความพึงพอใจทุกด้าน 

จากผลการวิจัย ควรมีการพัฒนาระบบการจัดการการเงิน เพื่อให้ตอบสนองการจัดท าแผนงบประมาณ 
ในการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ของระบบบริการสุขภาพ และได้รองรับระบบบริการตามเป้าประสงค์ พันธกิจ 
วิสัยทัศน์ขององค์กรที่มีคุณภาพและมีความเหมาะสมต่อไป 
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Abstract 
This cross sectional descriptive study aimed to: 1) study the expectations and satisfaction 

towards the financial unit services of Chumphon Khet Udomsakdi Hospital, and 2) compare the 
differences between those two variables. Sample was 466 clients. Systematic random sampling 
was applied.  Research instrument was a verified questionnaire on expectations and satisfaction 
with IOC validity ranged from 0.67-1.0, and Cronbach’s alpha coefficient of 0.85, and 0.79, 
respectively. Frequency, percentage, mean, standard deviation and paired t- test were used for 
data analysis.      

Result showed that the overall expectations towards the service (M=4.67, SD=0.96)   were 
at a high level. The expectation in terms of general services, quality of services, and facilities of 
the services (M=  4. 66, S.D.= 0.97, M=  4. 72, S.D.= 0.97, and M=  4. 62, S.D.= 0.99, respectively)   
were at a high level as well, while overall satisfaction towards the services (M= 4.00, S.D.= 0.86) 
was at a medium level. Satisfaction in terms of general services, quality of services, and facilities 
of the services (M= 3.98, S.D.= 0.86,  M= 4.04, S.D.= 0.90, and M=3.99, S.D.= 0.90, respectively) 
were at a medium level. The expectations was statistically significant higher than the satisfaction 
towards the services in all three dimension (p < 0.05).  

Findings of this study suggest that the hospital should improve the quality of its financial 
unit’s services in all three dimensions, in order to increase customers’ satisfaction.    
     
Keywords: Expectations, Satisfaction, Financial Unit 
 
บทน า 

องค์การอนามัยโลกได้ก าหนดกรอบแนวคิดของระบบสุขภาพ (Health systems framework) เพื่อก ากับ
การด าเนินการของระบบสุขภาพให้บรรลุเป้าหมายในการพัฒนาสุขภาพประชาชนและใช้เป็นกรอบในการจัดตั้ง
องค์กรในระบบสาธารณสุขโดยรวม ประกอบด้วยองค์ประกอบหลัก 6 ส่วน ได้แก่  การให้บริ การ 
( Service delivery) ก า ลั ง ค น ด้ า น สุ ข ภ า พ  ( Health workforce) ร ะ บ บ ส า ร ส น เ ท ศ ด้ า น สุ ข ภ า พ 
(Health information systems) กา ร เข้ าถึ งบ ริ ก ารทาง กา รแพทย์  ( Access to essential medicines) 
การจัดระบบการเงิน (Financing) และภาวะผู้น าและการการอภิบาล (Leadership/Governance) ซึ่งมี 
ความคาดหวังต่อการด าเนินงาน คือ การบรรลุผลลัพธ์โดยเฉียบพลัน ( Intermediate outcome) ในเรื่อง 
การเข้าถึ ง  (Access) ความครอบคลุม (Coverage) คุณภาพ (Quality) และความปลอดภัย ( Safety) 
โดยจุดมุ่งหมายและคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของ ระบบสุขภาพมี 4 ประการ คือ การท าให้สุขภาพดีขึ้น 
(Improve health) ความสามารถในการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) การคุ้มครองความเสี่ยง
ด้ า น สั ง ค ม แ ล ะ ก า ร เ งิ น  ( Social and financial risk protection) แ ล ะ ป รั บ ป รุ ง ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ 
( Improve efficiency) โดยกรอบแนวคิดของระบบสุขภาพ The six building blocks เป็นแนวทางที่ 
กระทรวงสาธารณสุขน ามาใช้ร่วมกับนโยบายการจัดบริการ (Service plan) ในสถานบริการสาธารณสุขใน 

https://he02-thaijo.org/index.php/JHSP


Journal of Health Sciences and Pedagogy. 2021, 1(1), 50-63.        ปีที่ 1 ฉบับที่ 1 มกราคม – เมษายน 2564 
https://he02-thaijo.org/index.php/JHSP                                           Vol. 1 No.1 January – April 2021 

 52 

สังกัดรวมทั้งโรงพยาบาลชุมพรเขตอุดมศักดิ์ จะเห็นได้ว่า การจัดระบบการเงิน (Financing) เป็นองค์ประกอบ
หนึ่งที่ส าคัญในการด าเนินดังกล่าวที่จะส่งผลต่อการบรรลุเป้าหมายหรือความคาดหวังที่วางไว้ การด าเนินงาน  
ด้านการเงินต่าง ๆ ต้องด าเนินไปตามแผนงาน โครงการ การใช้จ่ายเป็นไปตามแผน ไม่เกิดความล่าช้า เพื่อให้  
การขับเคลื่อนระบบสุขภาพของโรงพยาบาลเป็นไปตามเป้าหมาย อันจะส่งผลดีต่อระบบบริการสุขภาพ 

งานการเงินเป็นงานที่ส าคัญส าหรับทุกองค์กร โดยเฉพาะองค์กรภาครัฐ เนื่องจากงานการเงินนั้น
ประกอบด้วย กิจกรรมที่ส าคัญมากมายที่ส่งผลต่อความเจริญก้าวหน้า การพัฒนาองค์กร ตลอดจนผู้รับบริการ
และบุคลากรขององค์กรนั้น ๆ เช่น กิจกรรมด้านการปฏิบัติ ประกอบด้วย การจัดท าบัญชี เอกสารรายงาน 
ความเคลื่อนไหวทางการเงิน ทั้งเงินในและเงินนอกงบประมาณเงินทุนหมุนเวียนเพื่อแสดงสถานะทางการเงิน 
และใช้เป็นฐานข้อมูลที่ถูกต้องตามระเบียบวิธีการบัญชีของส่วนราชการ การรวบรวมข้อมูลและรายงานการเงิน
ของส่วนราชการเพื่อพร้อมที่จะปรับปรุงข้อมูลให้ถูกต้องและทันสมัย กิจกรรมด้านการวางแผน ประกอบด้ วย 
วางแผนการท างานที่รับผิดชอบร่วมกับการด าเนินการวางแผนการท างานของหน่วยงานหรือโครงการเพื่อ  
ให้การด าเนินงาน (Sriwong, Yokhun, Jaikong, & Namma, 2017) เป็นไปตามเป้าหมายผลสัมฤทธิ์ที่ก าหนด 
การควบคุม ก ากับ ตรวจสอบ การการปฏิบัติงาน ด้านการเงิน และบัญชีให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อย ถูกต้อง 
รวดเร็ว โปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ กิจกรรมด้านการประสานงาน ประกอบด้วย การประสานการท างาน
ร่วมกันทั้งภายในและภายนอก เพื่อให้เกิดความร่วมมือและผลสัมฤทธิ์ตามที่ก าหนดไว้ในการด าเนินงานตาม 
ที่ได้รับมอบหมาย กิจกรรมด้านบริการ ประกอบด้วย การให้ค าแนะน า ตอบปัญหา และชี้แจงเก่ียวกับงานการเงิน
และบัญชีที่ตนมีความรับผิดชอบในระดับเบื้องต้นแก่หน่วยงานราชการ เอกชน หรือประชาชนทั่วไป เพื่อให้ผู้  
ที่สนใจได้ทราบข้อมูลและความรู้ต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน์ จัดเก็บข้อมูลเบื้องต้น ท าสถิติ ปรับปรุง หรือจัดท า
ฐานข้อมูลหรือระบบสารสนเทศที่ เกี่ยวกับงานการเงินและบัญชีเพื่อให้สอดคล้องและสนับสนุนภารกิจ  
ของหน่วยงาน และใช้ประกอบการพิจารณาก าหนดนโยบาย แผนงาน หลักเกณฑ์ มาตรการต่าง ๆ ตลอดจนการ
ชี้แจงและให้รายละเอียดเกี่ยวกับข้อมูล ข้อเท็จจริง แก่บุคคลหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อสร้างความเข้าใจ  
หรือความร่วมมือ เป็นต้น (Khanawet, 2016) กิจกรรมภาระงานต่าง ๆ มีสมรรถนะหลักก ากับ 5 ด้าน คือ 
ด้านการบริการที่ดี ด้านคุณธรรม จริยธรรม ด้านการท างานเป็นทีม ด้านมุ่งผลสัมฤทธิ์ของงาน และด้านการสั่งสม
ความเชี่ยวชาญในงานอาชีพ (Office of the Civil Service Commission, 2010) และมีสมรรถนะตามหน้าที่ 
6 ด้าน คือ ด้านทักษะการใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ ด้านความรู้ที่ จ าเป็นในงาน ด้านทักษะการค านวณ 
ด้านความรู้เรื่องกฎหมายและกฎระเบียบราชการ ด้านทักษะการใช้ภาษาอังกฤษ และด้านทักษะการบริหาร
จัดการข้อมูล (Office of the Civil Service Commission, 2013) ซึ่ งทั้ งหมดนั้นน าไปสู่การด าเนินงาน 
ด้านการเงินขององค์กรที่ให้มีคุณภาพและเกิดความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทั้งภายในและภายนอกองค์กร 
รวมถึงสนับสนุน ส่งเสริมให้การบริการสุขภาพทุกระดับมีคุณภาพอย่างยั่งยืนตามเป้าหมายหลักขององค์กร 
ทางสุขภาพ 

โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ เป็นโรงพยาบาลทั่วไปขนาด 509 เตียง แบ่งออกเป็น 6 กลุ่มภารกิจ คือ 
กลุ่มภารกิจที่ผู้ใช้บริการสังกัด ซึ่งแบ่งออกเป็น ด้านบริการปฐมภูมิ  ด้านอ านวยการ ด้านการพยาบาล ด้านพัฒนา
ระบบบริการ และสนับสนุนบริการสุขภาพ ด้านบริการทุติยภูมิ และตติยภูมิ และด้านผลิตบุคลากรทางการแพทย์ 
(Chumphon Khet Udomsakdi Hospital, 2020) ซึ่งกลุ่มงานการเงินเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่มภารกิจด้าน
อ านวยการ มีเจ้าหน้าที่จ านวน 19 คน ให้บริการทั้งลูกค้าภายในและภายนอกองค์กร โดยให้บริการบุคลากร 
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ของโรงพยาบาลซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของลูกค้าภายในองค์กร จ านวน 1,512 คน  (Chumphon Khet Udomsakdi 
Hospital, 2020) โดยมีวิสัยทัศน์ คือ การรับจ่ายเงินถูกต้อง ตรงตามระเบียบ โปร่งใส ตรวจสอบได้ และ 
มีพันธกิจ 4 ข้อ 1) เป็นหน่วยสนับสนุนให้บริการด้านสุขภาพทั้งระดับปฐมภูมิ ทุติยภูมิ และตติยภูมิ 2) มุ่งบริการ
ด้วยหัวใจ มีความเป็นธรรม เสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 3) มุ่งพัฒนาบุคลากรให้มีความสามารถในการบริ การที่ดี 
และ 4) มุ่งพัฒนาคุณภาพบริการอย่างต่อเนื่อง ซึ่งในการพัฒนาระบบบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ และ
ยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบการเงิน การคลังอย่างมีประสิทธิภาพ ประยุกต์ใช้เทคโนโลยี สารสนเทศให้เหมาะสม 
เป็นหน่วยงานสนับสนุนที่มีบทบาทและมีความส าคัญให้บริการ ทางด้านการเงิน บัญชีแก่ผู้รับบริการทั้งภายใน
และภายนอก อย่างถูกต้อง รวดเร็ว ตรวจสอบได้ เป็นกลุ่มงานที่ต้ องท าตามกฎระเบียบอย่างเคร่งครัด 
เพื่อให้กิจกรรมทุกอย่างด าเนินการได้และก่อให้เกิดผลประโยชน์สูงสุดต่อองค์กร (Sriwong, Yokhun, Jaikong, 
& Namma, 2017) งานการเงินเป็นงานที่มีความสัมพันธ์กับทุก ๆ หน่วยในโรงพยาบาล เพราะการด าเนินงาน 
ทุกกิจกรรมต้องมีงบประมาณในการขับเคลื่อนให้กิจกรรมนั้น ๆ ให้ส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
เช่น การจัดโครงการมีขั้นตอนตั้งแต่การเขียนโครงการ การขออนุมัติจัดโครงการและการของบประมาณ รวมไป
ถึงการเบิก จ่ายงบประมาณเมื่อโครงการสิ้นสุด ทุกกระบวนการล้วน สัมพันธ์กับงานการเงินทั้งสิ้น ทั้งยังรวมถึง
การเดินทางไป ราชการเพื่อพัฒนาศักยภาพของตนเองหรือเป็นการเดินทาง ที่มีภารกิจต่าง  ๆ ก็ย่อมสัมพันธ์ 
กับงานการเงินตั้งแต่การขออนุมัติเดินทาง การเบิกจ่าย การยืมเงินและการรายงานการ เดินทางไปราชการ 
แม้กระทั่งการประชุมเพื่อด าเนินงานต่างๆยังต้องมีการเบิกจ่ายค่ารับรอง ค่าพิธีการ เพื่อให้การประชุมนั้นส าเร็จ
และลุล่วงไปด้วยดี แสดงให้เห็นว่า งานการเงินเป็นงานที่ต้องมีการติดต่อ ประสานงานและสัมพันธ์กับทุกๆ
กิจกรรมที่จัดขึ้นในหน่วยงาน  

ในการปฏิบัติงานของฝ่ายการเงินซึ่งเป็นหนึ่งในองค์ประกอบหลักของระบบสุขภาพ ประเมินประสิทธิภาพ
การด าเนินงานได้จากระดับความคาดหวังและความพึงพอใจในการบริการ 3 ด้าน คือ ด้านการบริการ 
ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านการอ านวยความสะดวก โดยทั้งผลการด าเนินงานทั้ง 3 ด้าน ส่งผลกระทบต่อ
คุณภาพการบริการของกลุ่มงานการเงิน โดยความพึงพอใจที่เกิดขึ้นเป็นสิ่งที่กลุ่มงานการเงินได้จัดบริการใน
ปัจจุบัน ส่วนความคาดหวังนั้นผู้รับบริการมีความต้องการหรือสิ่งที่อยากให้การบริการที่เกิดขึ้นในอนาคต 
ทั้ง 3 ด้าน มีลักษณะข้อมูลทั่วไปของแต่ละบุคคลเป็นองค์ประกอบหรือปัจจัยที่แสดงออกถึงความพึงพอใจและ
ความคาดหวังต่อบริการการเงินในอนาคตที่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ ท าให้ส่งผลต่อคุณภาพ
ของงานการเงิน  

ความพึงพอใจในการบริการ เป็นความรู้สึก ความคิดเห็น การรับรู้ต่อการบริการของกลุ่มงานการเงิน หรือ 
การที่กลุ่มงานการเงินตอบสนองต่อผู้มาใช้บริการกิจกรรมที่เกี่ยวข้อง แบ่งออกเป็น 3 ด้าน คือ ด้านการบริการ 
ด้านคุณภาพการให้บริการ และด้านการอ านวยความสะดวกในปัจจุบัน และผู้รับบริการมีความความคาดหวังใน
การบริการ ซึ่งเป็นความรู้สึก ความคิดเห็น การรับรู้ การตีความ หรือการคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ที่ยังไม่
เกิดขึ้นในบุคคลที่เกี่ยวข้องกับตน โดยคาดหวังหรือต้องการให้บุคคลนั้นหรือกลุ่มงานการเงินประพฤติปฏิบัติใน  
สิ่งที่ตนต้องการ หรือตอบสนองต่อผู้มาใช้บริการกิจกรรมที่เก่ียวข้อง ทั้ง 3 ด้าน คือ ด้านการบริการ ด้านคุณภาพ
การให้บริการ และด้านการอ านวยความสะดวก 

ดังนั้น ผลการศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้รับบริการจึงมีความส าคัญในการพัฒนาให้เป็นไปตามความ
คาดหวังหรือความต้องการของผู้ใช้บริการ จะสามารถตอบโจทย์ของระดับคุณภาพของหน่วยงานการเงินที่
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สามารถน าไปพัฒนาการด าเนินงานให้ตอบสนองความต้องการของบุคลากรทางสุขภาพขององค์กร ให้สามารถ
ให้บริการทางสุขภาพที่ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอันจะส่งผลดีต่อระบบและกลไกหลักในการ
ขับเคลื่อนระบบสุขภาพให้มีประสิทธิภาพ เกิดประสิทธิผลอย่างต่อเนื่อง 

 
วัตถุประสงควิ์จัย 

1. เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการรับบริการของกลุ่มงานการเงิน โรงพยาบาล 
ชุมพรเขตรอุดมศักดิ ์

2. เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจในการรับบริการของ 
กลุ่มงานการเงิน โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ 

 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
 
 
 
 
 

 
ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
ระเบียบวิธีวิจัย 

รูปแบบการวิจัยเชิงพรรณนาแบบตัดขวาง (Cross sectional descriptive study) ด าเนินการตาม
ระเบียบวิธีวิจัยดังนี้ 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
ประชากร คือ ผู้รับบริการซึ่งเป็นเจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ ที่มาใช้รับบริการที่  

กลุ่มงานการเงิน จ านวน 1,512 คน  
กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้รับบริการซึ่งเป็นเจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ ที่มาใช้รับบริการ 

ที่กลุ่มงานการเงิน จ านวน 466 คน ค านวณโดยใช้สูตรของยามาเน่ (Chatthong, 2017) คือ  
n =          N 
          1+N(e)2  

 

สุ่มตัวอย่างแบบมีระบบ (Systematic sampling) โดยสุ่มตัวอย่างทุก 3 คน ตามเลขที่เงินเดือน 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นเครื่องมือที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น ประกอบด้วย 4 ส่วน ดังนี้ 

ความคาดหวัง 

ความพึงพอใจ 

การบริการ 

 ด้านการบริการ 

 ด้านคุณภาพการให้บริการ 

 ด้านการอ านวยความสะดวก 
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ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลทั่วไปส่วน จ านวน 9 ข้อ ลักษณะค าถามให้เลือกค าตอบ ประกอบด้วย 
เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานที่โรงพยาบาล กลุ่มภารกิจ ลักษณะบทบาท
หน้าที่ จ านวนคร้ังของการใช้บริการเฉลี่ย และสถานภาพการท างาน 

ส่วนที่  2 แบบสอบถามความคาดหวังในการบริการ ประกอบด้วย  3 ด้าน ได้แก่ ด้านการบริการ 
ด้านคุณภาพการให้บริการ และด้านการอ านวยความสะดวก มีลักษณะเป็นมาตราประมาณค่า 6 ระดับ 
จากค าตอบน้อยที่สุด ให้ 1 คะแนน มากที่สุด ให้ 6 คะแนน จ านวน 28 ข้อ และน ามาแบ่งระดับออกเป็น 
3 ระดับ โดยมีการแปลผล ดังนี้ 

เกณฑ์การแบ่งระดับของแบบสอบถามความคาดหวัง โดยน าคะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด แล้วหารด้วย
สามแล้วแบ่งค่าเฉลี่ยออกเป็น 3 ระดับ ดังนี้ (Chatthong, 2017) 

ค่าเฉลี่ย  1.00-2.66 หมายความว่า ความคาดหวังอยู่ในระดับต่ า 
ค่าเฉลี่ย  2.67-4.33 หมายความว่า ความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย  4.34-6.00 หมายความว่า ความคาดหวังอยู่ในระดับสูง  

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามความพึงพอใจในการบริการ ประกอบด้วย  3 ด้าน ได้แก่ ด้านการบริการ 
ด้านคุณภาพการให้บริการ และด้านการอ านวยความสะดวก มีลักษณะเป็นมาตราประมาณค่า 6 ระดับ 
จากค าตอบน้อยที่สุด ให้ 1 คะแนน มากที่สุด ให้ 6 คะแนน จ านวน 28 ข้อ และน ามาแบ่งระดับออกเป็น 
3 ระดับ โดยมีการแปลผล ดังนี้ 

เกณฑ์การแบ่งระดับของแบบสอบถามความพึงพอใจโดยน าคะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด แล้วหารด้วย
สามแล้วแบ่งค่าเฉลี่ยออกเป็น 3 ระดับ  ดังนี้ (Chatthong, 2017) 

ค่าเฉลี่ย  1.00-2.66 หมายความว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับต่ า 
ค่าเฉลี่ย  2.67-4.33 หมายความว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย  4.34-6.00 หมายความว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับสูง 

ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นเพิ่มเติม ซึ่งเป็นค าถามปลายเปิด 
การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ  
ตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดยน าแบบสอบถามดังกล่าว ไปตรวจคุณภาพจากผู้เชี่ยวชาญด้านพฤติกรรม

ศาสตร์ ด้านงานการเงิน และด้านงานบริการ รวม 3 ท่าน พิจารณาความตรงด้านเนื้อหา (Content validity) 
เพื่อพิจารณาตรวจสอบความถูกต้อง ความชัดเจน และความเหมาะสมของเนื้อหาและการใช้ภาษา พร้อมทั้งให้
ข้อเสนอแนะ และน าความคิดเห็นจากผู้ทรงคุณวุฒิมาหาดัชนีความตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถามได้ค่า IOC 
อยู่ระหว่าง 0.67 - 1.00 ทุกข้อ จากนั้นน าแบบสอบถาม ไปใช้ทดสอบกับบุคคลากรโรงพยาบาลทั่วไปแห่งหนึ่ง 
จ านวน 30 ตัวอย่าง เพื่อทดสอบความยากง่ายในการอ่านและเข้าใจด้านภาษาที่ใช้ ในแบบประเมิน และ 
ความเที่ยง (Reliability) แล้วน ามาปรับปรุงแก้ไข แล้วหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยวิธีสัมประสิทธิ์ 
อัลฟาของครอนบาค (Alpha of cronbach) แบบสอบถามความคาดหวังเท่ากับ 0.85 และแบบสอบถาม 
ความพึงพอใจ 0.79    

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจัยเป็นผู้น าแบบสอบถามไปที่หน่วยงานที่กลุ่มตัวอย่างปฏิบัติงานอยู่ และอธิบายวัตถุประสงค์ของ 

การวิจัย ประโยชน์ในการเข้าร่วมวิจัย และขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม โดยข้อมูลที่ได้จาก 
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กลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยจะเก็บเป็นความลับ และใช้รหัสแทนชื่อจริงพร้อมชี้แจงสิทธิในการตอบรับและปฏิเสธ  
การเข้าร่วมวิจัย ทั้งนี้ การตอบรับหรือปฏิเสธการเข้าร่วมการศึกษาของกลุ่มตัวอย่าง ไม่มีผลต่อบริการงาน
การเงินของแต่ละบุคคล และในระหว่างการศึกษา หากกลุ่มตัวอย่างเกิดความไม่พึงพอใจ หรือไม่ต้องการเข้าร่วม
การวิจัยก็สามารถออกจากการวิจัยได้ โดยไม่ต้องรอให้การด าเนินการวิจัยสิ้นสุดลง และไม่ต้องบอกเหตุผล โดย
การกระท าดังกล่าว ไม่มีผลต่อการบริการของกลุ่มงานการเงินต่อผู้รับบริการ ซึ่งในขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างทุกคนให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี และเซ็นเข้าร่วมวิจัยในใบยินยอมการท าวิจัย ( Informed 
consent form) โดยส่งแบบสอบถามจ านวน 504 ชุด ใช้เวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล 15 วัน ได้รับการ 
ตอบกลับมา 480 ชุด (ร้อยละ 95.23) จากนั้นน าแบบสอบถามดังกล่าวมาตรวจสอบ พบว่า  แบบสอบถาม 
ที่มีความครบถ้วนถูกต้องสมบูรณ์ จ านวน 466 ชุด (ร้อยละ 97.08) 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
1. วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด ระยะเวลาที่

ปฏิบัติงานที่โรงพยาบาล กลุ่มภารกิจ ลักษณะบทบาทหน้าที่ จ านวนครั้งของการใช้บริการเฉลี่ย และสถานภาพการ
ท างาน โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ได้แก่ จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย (M) ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) ค่าสูงสุด (Max) และค่าต่ าสุด (Min) 

2. เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจในการรับบริการ โดยการทดสอบ 
ทีแบบไม่เป็นอิสระต่อกัน (Paired t-test)  

 
 จริยธรรมวิจัย 

การวิจัยนี้ได้รับการรับรองจริยธรรมการวิจัย จากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ โรงพยาบาล 
สุราษฎร์ธานี เลขที่ 92/2563 ลงวันที่ 15 กันยายน พ.ศ. 2563 

  
ผลการวิจัย  

1. ข้อมูลทั่วไป ดังนี้ 
ลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่เพศหญิง (ร้อยละ 91.2) อายุ 21 - 30 ปี (ร้อยละ 32.2) 

โดยอายุเฉลี่ย 37.96 ปี สถานภาพการสมรสโดยสมรสแล้ว (ร้อยละ 50.4) การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี 
(ร้อยละ 58.8) สังกัดกลุ่มภารกิจการพยาบาล (ร้อยละ 57.1) ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานที่โรงพยาบาลไม่เกิน 10 ปี 
(ร้อยละ 53.9) โดยเฉลี่ย 12.28 ปี ลักษณะบทบาทหน้าที่ในระดับผู้ปฏิบัติ (ร้อยละ 90.3) โดยเป็นข้าราชการ  
(ร้อยละ 51.5) และใช้บริการกลุ่มงานการเงินเฉลี่ยไม่เกิน 5 ครั้งต่อเดือน (ร้อยละ 71.0) โดยเฉลี่ย 4.09 ครั้ง 
ต่อเดือน ดังตาราง 1 
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ตาราง 1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามลักษณะข้อมูลทั่วไป (n=466) 
ลักษณะข้อมลูทั่วไป จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 41 8.8 
หญิง 425 91.2 

อายุ (ปี)   
ไม่เกิน 20  3 0.6 
21 - 30 150 32.2 
31 - 40 119 25.5 
41 - 50 122 26.2 
51 - 60 72 15.5 
M= 37.96, S.D.= 10.38, Min.= 18, Max.= 59   

สถานภาพสมรส   
โสด 192 41.2 
สมรส 235 50.4 
หม้าย/หย่า/แยก 39 8.4 

การศึกษา   
   ต่ ากว่าปริญญาตรี 164 35.2 
   ปริญญาตรี 274 58.8 
   สูงกว่าปริญญาตรี 28 6.0 
กลุ่มภารกิจของการปฏิบัติงาน   

ด้านบริการปฐมภูมิ   24 5.2 
ด้านอ านวยการ 44 9.4 
ด้านการพยาบาล 266 57.1 
ด้านพัฒนาระบบบริการ และสนับสนุนบริการสุขภาพ 23 4.9 
ด้านบริการทุติยภูมิ และตติยภูมิ  105 22.5 
ด้านผลิตบุคลากรทางการแพทย์ 4 0.9 

ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานที่โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ (ปี)   
ไม่เกิน 10 251 53.9 
11 - 20 109 23.4 
21 - 30 82 17.6 
31 - 40 24 5.2 

M= 12.28, S.D.= 9.97, Min.= 8 เดือน, Max.= 40 ปี   
ลักษณะบทบาทหน้าที ่   

หัวหน้ากลุ่มภารกิจ/กลุ่มงาน/ฝ่าย/หอผู้ป่วย/งาน 41 8.8 
ผู้ปฏิบัติงาน 421 90.3 
ไม่สามารถระบุได้ 4 0.9 
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ตาราง 1 (ต่อ)   

ลักษณะข้อมลูทั่วไป จ านวน (คน) ร้อยละ 
ลักษณะบทบาทหน้าที ่   

หัวหน้ากลุ่มภารกิจ/กลุ่มงาน/ฝ่าย/หอผู้ป่วย/งาน 41 8.8 
ผู้ปฏิบัติงาน 421 90.3 
ไม่สามารถระบุได้ 4 0.9 

สถานภาพการท างาน    
ข้าราชการ 240 51.5 
พนักงานราชการ 21 4.5 
พนักงานกระทรวง 148 31.8 
ลูกจ้างช่ัวคราว /รายวัน /รายช่ัวโมง /รายคาบ 45 9.7 
ไม่สามารถระบุได้ 12 2.6 

การใช้บริการกลุ่มงานเงินเฉลี่ยต่อเดือน (ครั้ง)   
ไม่เกิน 5 331 71.0 
6-10 121 26.0 
11-15 1 0.2 
16-20 13 2.8 

M= 4.09, S.D.= 4.36, Min.= 1, Max.= 20   

 
ตาราง 2 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 
             กลุ่มงานการเงิน โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ จ าแนกตามรายด้านและรวมทุกด้าน 

ความคาดหวังและความพึงพอใจ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
M S.D. ระดับ M S.D. ระดับ 

ด้านการบริการ  4.66 0.95 สูง 3.98 0.86 ปานกลาง 
ด้านคุณภาพการให้บริการ  4.72 0.97 สูง 4.04 0.91 ปานกลาง 
ด้านการอ านวยความสะดวก  4.62 1.00 สูง 3.99 0.90 ปานกลาง 
รวมทุกด้าน 4.67 0.96 สูง 4.00 0.87 ปานกลาง 

 
จากตาราง 2 พบว่า ความคาดหวังต่อการใช้บริการกลุ่มงานการเงิน ทั้งรายด้านและรวมอยู่ในระดับสูง 

โดยด้านที่มีความคาดหวังต่อการใช้บริการสูงสุด คือ ด้านคุณภาพการให้บริการ (M= 4.72, S.D.= 0.97) 
และด้านการอ านวยความสะดวกต่ าสุด (M= 4.62, S.D.= 1.00) ส่วนความคาดหวังโดยรวมเฉลี่ยอยู่ในระดับสูง 
(M= 4.67, S.D.= 0.96)  

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการกลุ่มงานการเงิน พบว่า ทั้งรายด้านและรวมอยู่ในระดับปานกลาง 
(M= 4.00, S.D.= 0.87) โดยด้านที่มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการสูงสุด คือ ด้านคุณภาพการให้บริการ 
(M= 4.04, S.D.=0.91) และด้านการบริการต่ าสุด (M= 3.98, S.D.= 0.86) 
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ตาราง 3 จ านวนและร้อยละ ของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับของความคาดหวังและความพึงพอใจต่อ 
             การใช้บริการ กลุ่มงานการเงิน โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์  

ความคาดหวังและความพึงพอใจ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ระดับต่ า (M= 1.00 - 2.66) 8 1.7 27 5.8 
ระดับปานกลาง (M= 2.67 - 4.33) 186 39.9 289 62.0 
ระดับสูง (M= 4.34 - 6.00) 272 58.4 150 32.2 

 
จากตาราง 3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างกึ่งหนึ่ง (ร้อยละ 58.4) มีความคาดหวังต่อการใช้บริการในระดับสูง 

ในขณะที่ 2 ใน 3 (ร้อยละ 62.0) มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการในระดับปานกลาง  
 
ตาราง 4 เปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวังและความพึงพอใจจ าแนกรายด้านและรวม 

ความคาดหวังและความพึงพอใจ M SD t p-value 
ความคาดหวังด้านการบริการ 4.66 .97 13.97* 

 
< 0.05 

ความพึงพอใจด้านการบริการ 3.98 .86 
ความคาดหวังด้านคุณภาพการใหบ้ริการ 4.72 .97 13.91* < 0.05 
ความพึงพอใจด้านคุณภาพการใหบ้ริการ 4.04 .90 
ความคาดหวังด้านการอ านวยความสะดวก 4.62 .99 11.98* < 0.05 
ความพึงพอใจด้านการอ านวยความสะดวก 3.99 .90 
ความคาดหวังรวม 4.67 .96 13.16* < 0.05 
ความพึงพอใจรวม 4.00 .86 

* p < 0.01 
 

จากตาราง 4 พบว่า เมื่อเปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจต่อการใช้บริการพบว่าความคาดหวัง
ทั้งด้านการบริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านการอ านวยความสะดวก และรวมทุกด้านแตกต่างกัน 
อย่างนัยส าคัญทางสถิติ (p < 0.05) โดยค่าเฉลี่ยความคาดหวังต่อการบริการของกลุ่มงานการเงินสูงกว่า 
ความพึงพอใจ 
 
อภิปรายผล 

การวิจัยเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจในการบริการของกลุ่มงานการเงิน โรงพยาบาลชุมพร 
เขตรอุดมศักดิ์ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการรับบริการ และเปรียบเทียบ 
ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจในการรับบริการของกลุ่มงานการเงิน โรงพยาบาลชุมพร
เขตรอุดมศักดิ ์สามารถอภิปรายผลการศึกษาได้ดังนี้ 

1. ความคาดหวังต่อการบริการของกลุ่มงานการเงิน  โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์  สูงกว่า 
ความพึงพอใจอย่างนัยส าคัญทางสถิติ (p < 0.05) แสดงให้เห็นว่า คุณภาพและประสิทธิภาพทางด้านการบริการ
ทางการเงินนั้นมีความส าคัญต่อสมาชิกขององค์กรทั้งในภาพส่วนบุคคลและในภาพขององค์กรนั้น  ๆ โดยเฉพาะ
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องค์กรในสังกัดของหน่วยงานกระทรวงสาธารณสุข และเนื่องจากการบริหารการเงินการคลังเป็นองค์ประกอบ
ส่วนหนึ่งที่ส าคัญของ 6 เสาหลักของระบบสุขภาพ (Six building blocks) ตามแนวคิดขององค์การอนามัยโลก 
(WHO) โดยแนวคิดที่ 3 ของ Six building blocks คือ การจัดระบบการเงิน (Financing) ซึ่งประกอบไปด้วย 
การจัดท าแผนของบประมาณ เช่น หมวดเงินเดือน ประกอบด้วย เงินงบประมาณ/เงินบ ารุง เงินเดือน คาจ้าง
ประจ า คาตอบแทนพิเศษ เงินเดือนเต็มขั้น เงินค่าตอบแทนพิเศษ (พตส.) หมวดวัสดุ ต้องมีการการวางแผน 
การใช้ร่วมกับข้อมูลย้อนหลัง และ Service plan เป็นเกณฑ์ในการก าหนด รวมทั้งวัสดุส านักงานในรายไตรมาส 
ตลอดจนวัสดุการแพทย์ วัสดุวิทยาศาสตร์ และก าหนดการเบิก - จ่ายให้เป็นไปตามหน่วยเบิกย่อยที่ก าหนด 
หมวดครุภัณฑ์ และสิ่งก่อสร้างต้องก าหนดแนวทางการด าเนินงานของแต่ละปี ครุภัณฑ์ที่ขอต้องมีความสอดคลอง
กับยุทธศาสตร์และ Service plan การจัดท าแผนล่วงหน้า 3 ป พรอมเรียงล าดับความส าคัญของเครื่องมือ 
การระบุเหตุผลที่ขอต้องชัดเจน มีข้อมูลเชิงปริมาณทั้งจ านวนครุภัณฑ์และผู้ป่วย โดยมีความสอดคลองกัน 
หมวดการบริหารคน (HRM) ประกอบด้วยการสรรหา คัดเลือก บรรจุแต่งตั้งบุคคล (Recruitment + Selection 
and placement) การฝึกอบรมและการพัฒนา (Human resource training and development) ประเมินผล
การปฏิบัติงานของบุคลากร (Performance appraisal) การจัดการบริหารค่าตอบแทน สวัสดิการและ 
ผลประโยชน  (Compensation, benefit and service) การด าเนินการเกี่ยวกับระเบียบวินัย (Discipline) 
การดูแลด้ านสุขภาพและความปลอดภัย  (Safety and health) การส่ ง เสริม เรื่ องแรงงานสัมพันธ์ 
(Labour relation) และรับผิดชอบดูแลระบบข้อมูล การตรวจสอบ และการวิจัยทรัพยากรมนุษย์ ซึ่งการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์เป็นการเพิ่มพูน คุณสมบัติที่มีอยู่ในตัวมนุษย์ โดยใช้กลวิธีต่าง ๆ เช่น ฝกอบรม ฝึกปฏิบัติการ 
ศึกษาดูงาน การวางแผนการพัฒนาบุคลากร ประเมินตนเอง จากผลการด าเนินงานของปีที่ผ่านมา การเทียบเคียง 
(Benchmark) กับโรงพยาบาลในเขต/นอกเขต นโยบายของหน่วยงาน องค์กร เขตสุขภาพ กระทรวง โดยการ
พัฒนาส่วนขาด (On the job training) รองรับระบบบริการ (Case manager, diseased manager, system 
manager) และการเพิ่มระบบบริการ เช่น แพทย์เฉพาะทางที่จะเรียนจบแต่ละปี ซึ่งการวางแผนการพัฒนา
บุคลากร ต้องมีการกก าหนดหลักสูตร สถาบันที่เปิดหลักสูตร การคัดเลือกบุคลากรเขาอบรมตามหลักสูตร 
การก าหนดช่วงเวลาที่จัดอบรมและก าหนดงบประมาณที่ใช้จ่ายตลอดหลักสูตร ทั้งหมดนั้นเป็นองค์ประกอบ 
ที่ส าคัญที่ขับเคลื่อนในการพัฒนางานบริการสุขภาพทั้งระบบ ความคาดหวังที่สูงและองค์ตอบสนองต่อ 
ความคาดหวังของสมาชิกส่งผลต่อระบบการการท างานตั้งแต่ปัจจัยการน าเข้า (Input) กระบวนการท างาน 
(Process) และผลผลิต (Output, outcome, impact) ท าให้หน่วยงานหรือองค์นั้น ๆ สามารถด าเนินงาน 
ตามแผนยุทธศาสตร์และตอบสนองต่อเป้าประสงค์ พันธกิจ และวิสัยทัศน์ขององค์กรต่อไป 

2. ส าหรับความพึงพอใจในการรับบริการของกลุ่มงานการเงิน โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์  พบว่า
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการกลุ่มงานการเงินทั้งรายด้านและรวมอยู่ในระดับปานกลาง ซึ่งสอดคล้องกับ 
Borkerd (2011) ที่ได้ศึกษาถึงความพึงพอใจต่อฝ่ายการเงินของบุคลากร โรงพยาบาลพหลพลพยุหเสนา พบว่า  
มีความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่อยู่ในระดับปานกลางทั้งในด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านสถานที่
การให้บริการและด้านให้ข้อมูลข่าวสาร รวมทั้งสอดคล้องกับการศึกษาของ Thamchai (2014), Chimchang 
(2018), Muangkhew (2012),  Ruadrew (2015), และ Khanawet (2016) และกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับ
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการอยู่ในระดับปานกลาง (ร้อยละ 62.0)  โดยความพึงพอใจที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด 
5 อันดับแรก คือ 1) มีน้ าดื่มหรือเครื่องดื่มบริการแก่ผู้ที่มารับบริการ (M= 3.64) 2) มีคู่มือ หรือเอกสารอธิบาย
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ขั้นตอนการบริการต่าง ๆ เพื่อติดต่อสื่อสารกับผู้ที่มารับบริการ (M= 3.81) 3) มีระบบการแจ้งข่าวสาร 
การอธิบาย ค าแนะน าใหม่ ๆ ให้กับผู้รับบริการ  (M= 3.84) 4) มีเก้าอ้ี หรือที่นั่งส าหรับผู้รอรับบริการ 
อย่างเพียงพอ (M= 3.89) และ 5) มีป้ายประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการบริการของกลุ่มงานการเงินที่มี
ความชัดเจน อ่านแล้วเข้าใจ (M= 3.89) จะเห็นได้ว่าในส่วนของความพึงพอใจในเรื่องของการมีน้ าดื่มหรือ
เครื่องดื่มบริการแก่ผู้ที่มารับบริการมีความคาดหวังอยู่ในระดับต่ าที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.64 แต่เมื่อน าไป
เปรียบเทียบกับความคาดหวังในเรื่องนี้มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.33 อธิบายได้ว่า  ถึงแม้ว่าผู้รับบริการคาดหวัง 
การบริการด้านการจัดให้มีน้ าดื่มหรือเครื่องดื่มบริการแก่ผู้ที่มารับบริการจะน้อยที่สุด แต่ก็สูงกว่าระดับ 
ความพึงพอใจ อาจจะด้วยภาระหน้าที่หรือระยะเวลาของการติดต่อสื่อสารอาจจะมีเวลานาน รวมทั้งกลุ่มงาน
การเงินตั้งอยู่ที่อาคารผู้ป่วยนอกซึ่งเป็นอาคารเพิ่งสร้างใหม่ ชั้นที่ 4 และอยู่ในทิศทางเยื้องมาทางอีกด้านหนึ่งของ
โรงพยาบาลท าให้ห่างไกลจากหน่วยงานอ่ืน ๆ ของโรงพยาบาลหลาย ๆ หน่วยงาน การเดินทางมาติดต่อที่ 
กลุ่มงานการเงินบางหน่วยงานต้องเดินเท้าด้วยระยะทางไกล บางหน่วยงานใช้จักรยานยนต์ในการเดินทาง 
รวมทั้งโรงพยาบาลมีนโยบายในการประหยัดพลังงานด้วยการเดินขึ้นบันได ดังนั้น  การบริการน้ าดื่มจึงมีความ
จ าเป็นส าหรับผู้มารับบริการ และเป็นไปในทิศทางเดียวกับความพึงพอใจในการมีเก้าอ้ี หรือที่นั่งส าหรับ 
ผู้รอรับบริการอย่างเพียงพอ นอกจากนั้นจะเห็นได้ว่าการมีป้ายประชาสัมพันธ์ การแจ้งข่าวสารและการมีคู่มือ 
ต่าง ๆ มีความจ าเป็นต่อผู้รับบริการ เพราะท าให้ผู้รับบริการสามารถเข้าใจศึกษาข้อมูลด้วยตนเอง ลดกิจกรรม
การมารับบริการที่กลุ่มงานการเงินได้ในระดับหนึ่ง  

3. ผลการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจต่อการใช้บริการ  พบว่า ความคาดหวัง 
ทั้งด้านการบริการ ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านการอ านวยความสะดวก และรวมทุกด้าน สูงกว่า 
ความพึงพอใจ และแตกต่างกันอย่างนัยส าคัญทางสถิติ (p < 0.05) แสดงให้เห็นว่า การให้บริการของกลุ่มงาน
การเงินยังอยู่ในระดับต่ ากว่าผู้รับบริการคาดหวัง อาจจะเกิดจากองค์ประกอบหลาย ๆ อย่างทั้งด้านต าแหน่งที่ตั้ง
ของกลุ่มงาน จ านวนบุคลากรของกลุ่มงานการเงินที่มีน้อย ไม่เพียงพอ ภาระงานการนการบริการเจ้าหน้าที่มี
แนวโน้มจ านวนมากขึ้น สถานที่หรือห้องให้บริการมีความคับแคบ ไม่มีพื้นที่ส าหรับการอ านวยความสะดวก 
ตามความต้องการ รวมทั้งในช่วงของการวิจัยเป็นช่วงสถานการณ์การระบาดของโรคโดวิด-19 ท าให้การบริหาร
จัดการต่าง ๆ ได้ค่อนข้างยาก และภาระงานที่ต้องปฏิบัติมากขึ้น ระมัดระวังมากขึ้นเพื่อสอดคล้องกับแนวทาง 
การควบคุมป้องกันโรคดังกล่าว ส่งผลให้ความพึงพอใจจึงมีคะแนนเฉลี่ยต่ ากว่าความคาดหวังและแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ดังนั้น การพัฒนาหรือค้นหาแนวทางการในการจัดบริการให้ตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
ให้ดีที่สุดเหมาะสมกับทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ ากัด จึงมีความจ าเป็นต่อการพัฒนาในอนาคตต่อไปเนื่องจาก 
งานการเงินเป็นส่วนหนึ่งที่ส าคัญต่อการพัฒนาระบบสุขภาพ (Service plan) ตามยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี 

 
การน าผลการวิจัยไปใช้ 

ผลการศึกษาสามารถน าผลไปใช้ในการพัฒนางานบริการของกลุ่มงานการเงิน ให้มีการจัดการการเงิน 
ที่เหมาะสม และเอ้ืออ านวยความสะดวกให้ผู้รับบริการซึ่งเป็นเจ้าหน้าที่โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ 
โดยการน าผลการวิจัยเข้าสู่คณะกรรมการพัฒนาของกลุ่มงานการเงิน ได้ร่วมกันวางแผนพัฒนาการบริการให้ตรง
กับความต้องการหรือความคาดหวังอันน าไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดของผู้รับบริการ และมีการจัดท าแผนงบประมาณ
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การเงินให้ตอบสนองในการขับเคลื่อนยุทธศาสตร์ขององค์กร รวมไปรองรับระบบริการสุขภาพตามเป้าหมาย 
พันธกิจ และวิสัยทัศน์ ขององค์กรที่เหมาะสมต่อไป   

 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

ควรศึกษาถึงความคาดหวังหรือความต้องการของผู้ รับบริการในการติดตามเยี่ยมหรือศึกษาในเชิงลึก 
ผ่านช่องทางที่หลากหลายทั้งในสถานการณ์ปกติ และสถานการณ์ที่มีการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 
เพื่อประกอบการพัฒนาแนวทางการปฏิบัติที่ ดี (Good practice) ต่อไป รวมทั้งศึกษาวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ 
โปรแกรมการพัฒนาการบริการของกลุ่มงานการเงินต่อไป 
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