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บทคัดย่อ
	 วัตถุประสงค์ : เพื่อศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรต่อการให้บริการของงานการเงิน โรงพยาบาลมหาสารคาม	

	 วธิแีละรปูแบบการวจิยั : เป็นการศกึษาเชิงพรรณนา (Crosssectional descriptive study) ในระหว่างเดอืนมนีาคม 

ถึงเดือนพฤษภาคม 2559 โดยใช้แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นซึ่งกลุ่มประชากรศึกษาจ�ำนวน 130 คน ซึ่งเป็นบุคลากรในโรง

พยาบาลมหาสารคามที่เป็นหัวหน้ากลุ่มงาน หัวน้างาน หัวหน้าหอผู้ป่วยและผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับแผนงานและโครงการของ

หน่วยงานที่รับผิดชอบมีการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

	 ผลการวจิยั : ความพงึพอใจของบุคลากรต่อการให้บรกิารของงานการเงนิ โรงพยาบาลมหาสารคาม ในภาพรวม บคุลากร

ที่ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ( = 3.7, SD = .527) โดยเมื่อคิดรายด้านที่มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจมาก

ที่สุด คือด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ ( = 4.07, SD = .563) รองลงมาด้านเอกสารเบิกจ่าย ( = 3.77, SD = .629) 

ด้านขั้นตอนการด�ำเนินการ ( = 3.72, SD = .580) และด้านสถานที่ ( = 3.25, SD = .693) ตามล�ำดับ

	 สรปุ : จากผลการศกึษาพบว่าบคุลากรผูใ้ช้บริการได้รับความพงึพอใจต่อการให้บรกิารด้านบคุลากรงานการเงนิโรงพยาบาล

มหาสารคามอยู่ในระดับมากท่ีสุดและความพึงพอใจด้านสถานที่ทั่วไป ด้านการส่ือสารประชาสัมพันธ์ ในส่วนการผลิตคู่มือ

และระเบียบปฏิบัติในการใช้บริการยังต้องปรับปรุงและพัฒนาต่อไป

	 ค�ำส�ำคัญ : ความพึงพอใจ, งานการเงิน , การบริการ, โรงพยาบาลมหาสารคาม

*นักวิชาการเงินและบัญชีช�ำนาญการ กลุ่มงานการเงินและพัสดุ โรงพยาบาลมหาสารคาม
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ABSTRACT
	 Objective : To study satisfaction in financial service of department of finance of Mahasarakham 

hospital.

	 Material and method : This study is a cross sectional descriptive study. It is done between March 

to May 2016. The original structural questionnaires are completed by 130 employees in Mahasarakham 

hospital. The 130 employees include Heads of division, Head of departments, Heads of ward nurse and 

employees who involved in department of finance. The statistics are descripted in percent, mean and 

standard deviation. 

	 Result : Overall satisfaction in financial service is in high level (mean 3.7/5, SD .527) Satisfaction in 

personal service is in highest level (mean 4.07/5, SD .563), Satisfaction in documentation is in high level 

(mean 3.77/5, SD .629 ), Satisfaction in financial process is in high level (mean 3.72/5, SD .580) and 

Satisfaction in environment is in high level (mean 3.25/5, SD .693)

	 Conclusion : Satisfaction in financial service in overall is in high level. Satisfaction in personal service 

is in highest level. The communication and financial manual should be done and developed.

	 Keyword : Satisfaction, Department of finance, Service, Mahasarakham hospital.

ความส�ำคัญและที่มาของปัญหาการวิจัย

	 โรงพยาบาลมหาสารคาม เป็นโรงพยาบาลท่ัวไปที่

ได้ด�ำเนนิงานพฒันาคณุภาพอย่างต่อเนือ่งได้รบัการประเมนิ

มาตรฐาน HA มาตัง้แต่ปี 2554 และได้ด�ำเนนิการพฒันามา

อย่างต่อเนื่อง  ตามยุทธศาสตร์ของโรงพยาบาลที่จะพัฒนา

ระบบบริการเพื่อก้าวสู่ความเป็นโรงพยาบาลเชี่ยวชาญ

ระดับสูง โดยมีพันธกิจในเรื่องพัฒนาระบบบริหารจัดการที่

มีประสิทธิภาพ และยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบการเงิน 

การคลังอย่างมีประสิทธิภาพ ประยุกต์ใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศให้เหมาะสม กลุ่มงานการเงินและพัสดุ เป็น

หน่วยงานสนบัสนนุทีม่บีทบาทและมคีวามสาํคญัให้บรกิาร

ทางด้านการเงนิ บญัชแีก่ผูร้บับรกิารทัง้ภายในและภายนอก

อย่างถูกต้อง รวดเร็ว ตรวจสอบได้  เป็นกลุ่มงานที่ต้องท�ำ

ตามกฎระเบียบอย่างเคร่งครัด เพื่อให้กิจกรรมทุกอย่าง

ด�ำเนินการได้และก่อให้เกิดผลประโยชน์สูงสุดต่อองค์กร 

	 งานการเงินเป็นงานท่ีมีความสัมพันธ์กับทุกๆหน่วย

ในโรงพยาบาลมหาสารคาม เพราะการด�ำเนินงานทุก

กจิกรรมต้องมงีบประมาณในการขบัเคลือ่นให้กจิกรรมนัน้ๆ

ส�ำเรจ็ อย่างมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล ยกตวัอย่างเช่น 

การจัดโครงการมีขั้นตอนตั้งแต่การเขียนโครงการ  การขอ

อนมุตัจิดัโครงการและการของบประมาณ รวมไปถงึการเบกิ

จ่ายงบประมาณเมื่อโครงการส้ินสุด ทุกกระบวนการล้วน

สัมพันธ์กับงานการเงินทั้งส้ิน ทั้งยังรวมถึงการเดินทางไป

ราชการเพือ่พฒันาศกัยภาพของตนเองหรอืเป็นการเดินทาง

ที่มีภารกิจต่างๆ ก็ย่อมสัมพันธ์กับงานการเงินตั้งแต่การขอ

อนมัุตเิดนิทาง การเบกิจ่าย การยมืเงนิและการรายงานการ

เดินทางไปราชการ แม้กระทั่งการประชุมเพื่อด�ำเนินงาน

ต่างๆยังต้องมีการเบิกจ่ายค่ารับรอง ค่าพิธีการ เพื่อให้การ

ประชมุนัน้ส�ำเรจ็และลลุ่วงไปด้วยด ี แสดงให้เหน็ว่า งานการ

เงินเป็นงานที่ต้องมีการติดต่อ ประสานงานและสัมพันธ์กับ

ทุกๆกิจกรรมที่จัดขึ้นในหน่วยงาน ผู้วิจัยในฐานะหัวหน้า

งานการเงนิและพสัด ุทีร่บัผิดชอบและให้บรกิารด้านการเงิน 

การเบกิจ่าย หลกัฐานเอกสานต่างๆ จงึมคีวามสนใจทีจ่ะดํา

เนินการวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของบุคลากรว่ามีความ

พึงพอใจมากน้อยเพียงใด ประกอบกับปัญหาอุปสรรค เพื่อ

หาแนวทางในการทีจ่ะปรบัปรงุแก้ไขการให้บรกิารทีเ่หมาะ
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สมและมปีระสทิธภิาพซึง่จะเป็นประโยชน์ต่อการให้บรกิาร

ต่อไป

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรผู้ใช้บริการ

ต่อการให้บริการงานการเงิน โรงพยาบาลมหาสารคาม 4 

ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการด�ำเนินงาน ด้านเจ้าหน้าท่ี/

บคุลากรทีใ่ห้บริการ ด้านสถานทีใ่ห้บรกิาร  และด้านเอกสาร

การเบิกจ่าย  

	 2. เพือ่ศกึษาปัญหาและข้อเสนอแนะของบคุลากรผู้

ใช้บรกิารทีม่ต่ีอการให้บรกิารของงานการเงนิ  โรงพยาบาล

มหาสารคาม	

วิธีด�ำเนินการวิจัย

	 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งท่ีจะศึกษาความพึงพอใจ 

ของบุคลากรต่อการให้บริการงานการเงิน โรงพยาบาล

มหาสารคาม ปัญหาและข้อเสนอแนะของบุคลากรผู้ใช้

บริการ เ พ่ือพัฒนาการให ้บริการของงานการเงิน  

โรงพยาบาลมหาสารคาม กลุ่มตัวอย่าง คือ บุคลากรโรง

พยาบาลมหาสารคามที่ใช้บริการงานการเงิน โรงพยาบาล

มหาสารคาม ซึ่งได้จากการเลือกแบบเจาะจง ประกอบไป

ด้วยหัวหน้ากลุ่มงาน  หัวหน้างาน  หัวหน้าหอ  และผู้รับผิด

ชอบแผนงานโครงการในหน่วยงาน จ�ำนวน 130  คน  

	 เคร่ืองมอืท่ีใช้ในการวจิยัเป็นแบบสอบถาม แบ่งเป็น 

3 ตอน คือ  

		  ตอนที ่1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัสภาพ  หรือ

ข้อมูลภูมิหลังของผู้ตอบแบบสอบถาม  เป็นแบบเลือกตอบ 

เกี่ยวกับเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  ประสบการณ์ในการ

ท�ำงาน  สังกัดกลุ่มงาน  จ�ำนวนครั้งในการติดต่อใช้บริการ  

และท่านใช้บริการด้านใดมากที่สุด

		  ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่ง

ผลต่อระดับความพึงพอใจของบุคลากรผู้ใช้บริการงานการ

เงิน โรงพยาบาลมหาสารคาม เป็นมาตรส่วนประมาณค่า 

(Rating Scale) 5  ระดับ แบ่งออกเป็น 4 ด้าน ได้แก่  ด้าน

ขัน้ตอนการด�ำเนนิงาน  ด้านเจ้าหน้าที/่บคุลากรทีใ่ห้บริการ   

ด้านสถานที่ให้บริการ และด้านเอกสารการเบิกจ่าย  

		  ตอนที่ 3 แบบสอบถามปลายเปิด เกี่ยวกับจุด

เด่น สิง่ทีค่วรปรบัปรงุ และข้อเสนอแนะอืน่ๆ เพือ่พฒันาการ

ให้บริการของงานการเงิน โรงพยาบาลมหาสารคาม

	 การเกบ็รวบรวมข้อมลู ผูว้จิยัใช้วธิแีจกแบบสอบถาม

ให้แก่บุคลากรโรงพยาบาลมหาสารคามที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง 

โดยได้แบบสอบถามสมบูรณ์กลับคืนจ�ำนวน 114 ชุด จาก

กลุ่มตัวอย่างจ�ำนวนทั้งสิ้น 130 คน คิดเป็นร้อยละ 84.44

	 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี  

ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และมีเกณฑ์

การแปลค่าคะแนนเฉลีย่ ได้แก่ ค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.00 – 1.80  

หมายถึง ความพึงพอใจน้อยที่สุด ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.81 – 

2.60  หมายถึง ระดับพึงพอใจน้อย ค่าเฉลี่ยระหว่าง 2.61 

– 3.40  หมายถงึ  ระดับพงึพอใจปานกลาง  ค่าเฉลีย่ระหว่าง  

3.41 – 4.20 หมายถึง ระดับพึงพอใจมาก และค่าเฉลี่ย

ระหว่าง 4.21 – 5.00 หมายถึง ระดับพึงพอใจมากที่สุด  

ผลการวิจัย

	 ในส ่วนของข ้อมูลทั่ ว ไปของบุคลากรท่ีตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ�ำนวน 85 คน คิด 

เป็นร้อยละ 74.6 อายุ 51 ปีขึ้นไป จ�ำนวน 53 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 46.5 ส�ำเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี 57 คน คิด

เป็นร้อยละ 50.0 มีประสบการณ์ในการท�ำงานมากกว่า 15 

ปี จ�ำนวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 75.4 สังกัดกลุ่มพยาบาล 

39 คน คิดเป็นร้อยละ 34.2 มาติดต่อใช้บริการการงานการ

เงนิ 11 ครัง้/ปี จ�ำนวน 46 คน คดิเป็นร้อยละ 40.4 มาตดิต่อ

ใช้บรกิารด้านการเบกิจ่ายเงนิไปราชการ จ�ำนวน 46 คน คิด

เป็นร้อยละ 40.4  

	 ด ้านความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของ

บุคลากรที่ตอบแบบสอบถาม  โดยรวมอยู่ในระดับมาก  

( = 3.70, S.D. = .527) โดยเรียงล�ำดับค่าเฉล่ียจาก 

มากไปหาน้อย ดังน้ี ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ  

( = 4.07, S.D. = .563) รองลงมาด้านเอกสารเบิกจ่าย  

( = 3.77, S.D. = .629) ด้านขั้นตอนการด�ำเนินงาน  

( = 3.72, S.D. = .580) และด้านสถานที่ให้บริการ  

( = 3.25, S.D. = .693) ตามล�ำดับ ดังตาราง 1 
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				   รายละเอียดหัวข้อ				                           S.D.         ระดับความพึงพอใจ         ล�ำดับที่

	 ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ             4.07              563	         มาก                       1

	 ด้านเอกสารเบิกจ่าย 				                3.77             .629	         มาก	                   2

	 ด้านขั้นตอนการด�ำเนินงาน			              3.72             .580	         มาก	                   3

	 ด้านสถานที่								                  3.25             .693	      ปานกลาง	                   4

	 ค่าเฉลี่ยรวม	 							             3.70             .527	         มาก	

ตาราง 1 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในภาพรวมของแต่ละด้าน

	 จากตาราง 1 เมือ่พจิารณาประเดน็ย่อยตามขัน้ตอน

แต่ละด้าน โดยเรียงตามค่าเฉลี่ย พบว่า

		  ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ บุคลากรมี

ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 

จ�ำนวน 2 ข้อ ได้แก่ ความเป็นมิตร อัธยาศัยดีและมีมนุษย์

สัมพันธ์ ( = 4.24, S.D. = .669) ความเป็นกันเองไม่ถือตัว

ในการให้บริการ ( = 4.21, S.D. = .734) ตามล�ำดับ และ

อยู่ในระดบัมาก จ�ำนวน 11 ข้อ ได้แก่ การให้ค�ำแนะน�ำหรอื

ตอบข้อซกัถามได้เป็นอย่างด ีตลอดจนช่วยแก้ปัญหาให้ท่าน

ได้ ( = 4.18, S.D. = .659) ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ 

สุจริต ( = 4.13, S.D. = .588) การดูแลเอาใจใส่ 

กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ ( = 4.11, S.D. = .791)  

การแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย ( = 4.10, S.D. = 

.704) การให้บริการด้วยความเสมอภาค ( = 4.10,  

S.D. = .665) การยิม้แย้ม การต้อนรบัและการกล่าวค�ำอ�ำลา  

( = 4.04, S.D. = .721) การให้บริการด้วยวาจาอ่อนน้อม 

( = 4.04, S.D. = .696) เจ้าหน้าที่มีประสบการณ์และมี

ความเชี่ยวชาญ ( = 4.02, S.D. = .665) การบริการ 

ตรงเวลา ( = 3.97, S.D. = .758) จ�ำนวนเจ้าหน้าที่ผู้ให้

บริการเพียงพอต่อการให้บริการ/ให้ความช่วยเหลือ  

( = 3.95, S.D. = .622) และให้บริการอย่างต่อเนื่องครบ

วงจร ( = 3.85, S.D. = .641) ตามล�ำดับ

		  ด้านเอกสารการเบิกจ่าย บคุลากรมคีวามคิดเหน็

เกีย่วกบัความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก จ�ำนวน 6 ข้อ  ได้แก่ 

เมื่อท่านไม่เข้าใจแบบฟอร์มหรือติดขัดในเรื่องกฎ ระเบียบ

ต่างๆ เจ้าหน้าที่สามารถอธิบายให้แก่ท่านเป็นอย่างด ี 

( = 3.97, S.D. = .671) แบบฟอร์มมีความครบถ้วน  

ถูกต้องและชัดเจน ( = 3.91, S.D. = .735) มีการจัดแบบ

ฟอร์มที่สะดวกต่อการให้บริการ ( = 3.89, S.D. = .733)  

ข้อความในแบบฟอร์มเข้าใจง่าย ( = 3.83, S.D. = .703)   

แบบฟอร์มการเบิกจ่ายที่ได้จากระบบ MIS มีความสะดวก  

รวดเร็วมากกว่าเดิม ( = 3.78, S.D. = .761) และเอกสาร

การเบกิจ่ายมกีารจดัเกบ็ทีด่ ี สามารถค้นหาง่าย ( = 3.69, 

S.D. = .832) ตามล�ำดบั  และอยูใ่นระดบัปานกลาง  จ�ำนวน  

1 ข้อ ได้แก่ มกีารประชาสมัพนัธ์ข่าวสารข้อมลูให้ท่านทราบ

อย่างรวดเร็ว ( = 3.29, S.D. = .838)   

		  ด้านขั้นตอนการด�ำเนินงานบุคลากรมีความคิด

เห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก จ�ำนวน 7 ข้อ  

ได้แก่ การปฎิบัติงานมีความถูกต้องตามระเบียบปฎิบัติ   

( = 3.93, S.D. = .661) การให้บริการอย่างเป็นระบบ มี

ล�ำดบัขัน้ตอน ( = 3.82, S.D. = .747) รองลงมา คอื  ระยะ

เวลาในการตรวจสอบใบส�ำคัญเบิกจ่ายมีความเหมาะสม   

( = 3.81, S.D. = .715) มีความรวดเร็วในการทักท้วงเมื่อ

มีข้อผิดพลาด ( = 3.78, S.D. = .713) ขั้นตอนบริการไม่

ยุ่งยาก ซ�้ำซ้อน ( = 3.74, S.D. = .753) มีการจัดระบบ  

ขั้นตอน การให้บริการที่สะดวก รวดเร็ว ( = 3.73,  

S.D. = .756) และระยะเวลาในการคืนเงนิยมืทดรองมคีวาม

เหมาะสม ( = 3.63, S.D. = .927) ตามล�ำดับ และอยู่ใน

ระดับปานกลาง จ�ำนวน 2 ข้อ ได้แก่ ท่านได้รับค�ำแนะน�ำ

ในการตดิต่องานในเรือ่งเกีย่วกบัระเบยีบ  กฎหมายและขัน้

ตอนการปฏิบัติงานเป็นอย่างดี ( = 3.38, S.D. = .782)   

และท่านคดิว่าหน่วยงานให้บรกิารมกีารประชาสมัพนัธ์เกีย่ว
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กับระเบียบ กฎหมาย ขั้นตอนการ ปฏิบัติให้ทราบอยู่เป็น

ระยะๆ ( = 3.25, S.D. = .641) ตามล�ำดับ	

		  ด้านสถานที่ในการให้บริการ บุคลากรมีความ

คดิเหน็เกีย่วกับความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก จ�ำนวน 2  ข้อ  

ได้แก่  อาคารสถานทีส่ะดวกกว้างขวางเหมาะสม ( =3.46, 

S.D. = .754) สถานที่สะอาด แสงสว่างเพียงพอและเป็น

ระเบียบ  ( =3.44, S.D. = .753) ตามล�ำดับ และอยู่ใน

ระดับปานกลาง จ�ำนวน 4 ข้อ ได้แก่ มีจุดบริการรับ - ส่ง

เอกสาร ( =3.27, S.D. = .823) บรรยากาศ ปลอดโปร่ง 

ไม่อึดอัด ( =3.25, S.D. = .750) ป้ายบอกต�ำแหน่งและ

จุดให้บริการต่างๆชัดเจน ( =3.18, S.D. = .905) มีทีนั่ง

พักส�ำหรับผู้มารับบริการอย่างเพียงพอ  ( =2.93, S.D. = 

.938)  ตามล�ำดับ	

		  ในส่วนของจุดเด่น การให้บริการของงานการ

เงิน  โรงพยาบาลมหาสารคาม ได้แก่

				   การท�ำงานของเจ้าหน้าที่มีประสิทธิภาพ

				   เจ้าหน้าทีม่มีนษุย์สมัพนัธ์ทีด่ ี ยิม้แย้มแจ่มใส 

ให้ค�ำแนะน�ำที่ดี ถูกต้อง เหมาะสม และทักท้วงเมื่อมีข้อผิด

พลาด

				   มีการเก็บรักษาเอกสารอย่างเป็นระบบ 

ค้นหาได้ง่าย

		  และในสิ่งที่ควรปรับปรุงและข้อเสนอแนะของ

การให้บริการงานการเงิน โรงพยาบาลมหาสารคาม ดังต่อ

ไปนี้

				   1.ด้านอาคารสถานที่ ควรมีการปรับปรุงสิ่ง

แวดล้อมให้มีความเป็นระเบียบ น่าเข้ามาติดต่อใช้บริการ  

มทีีน่ัง่เพยีงพอส�ำหรบัผูม้ารบับรกิาร  มป้ีายบอกชัดเจนเพือ่

ง่ายต่อการติดต่อสื่อสาร  เข้ารับบริการได้สะดวกรวดเร็ว  

				   2. การประชาสัมพันธ์ ควรมีคู่มือ ระเบียบ  

และแบบฟอร์มต่างๆในการใช้บรกิาร แจ้งเวยีนให้หน่วยงาน

ได้รับทราบ หรือลงในระบบอินทราเน็ตให้เป็นปัจจุบัน

				   3. ควรมกีารปรับปรงุการท�ำงานให้เป็น One 

Stop  Service  สามารถท�ำงานแทนกันได้  จัดท�ำขั้นตอน

การท�ำงานต่าง ๆ ให้เห็นชัดเจน มีการประกันเวลาให้เห็น

ทุกขั้นตอน และใช้ระเบียบปฏิบัติให้เป็นแนวทางเดียวกัน

ในโรงพยาบาล

				   4. ควรจัดให้มีบริการเชิงรุก แจ้งความคืบ

หน้า และเมื่อได้รับอนุมัติเงินหรือโอนเงินเข้าบัญชีควรแจ้ง

ให้ผู้รับบริการทราบ

				   5. การแต่งกายของเจ้าหน้าทีใ่นฝ่ายการเงนิ 

ควรมียูนิฟอร์มที่เป็นเอกลักษณ์ บางวัน เพื่อให้ดูเป็น

ระเบียบสวยงาม

อภิปรายผลการวิจัย

	 ผลการวิจัย พบว่า บุคลากรโรงพยาบาลมหาสารคาม

ที่ใช้บริการงานการเงิน โรงพยาบาลมหาสารคามมีระดับ

ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

งานการเงิน โรงพยาบาลมหาสารคามโดยรวมอยู่ในระดับดี

มาก โดยเรียงล�ำดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้าน

เจ้าหน้าที่/บุคลากรที่ให้บริการ รองลงมาด้านเอกสารเบิก

จ่าย ด้านขั้นตอนการด�ำเนินงาน และด้านสถานที่ให้บริการ 

ตามล�ำดับ สามารถอธิบายได้ว่าบุคลากรโรงพยาบาล

มหาสารคามทีใ่ช้บรกิารงานการเงนิโรงพยาบาลมหาสารคาม

ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการใช้บริการด้านการเงิน เจ้า

หน้าทีม่อีธัยาศยัและมนษุย์สมัพนัธ์ทีด่ ีมคีวามเป็นกนัเองไม่

ถือตัวในการให้บริการ มีความรู้ด้านกฎระเบียบและข้อ

บังคับต่างๆ สามารถให้ค�ำแนะน�ำหรือตอบข้อซักถามต่างๆ 

และช่วยแก้ปัญหาได้เป็นอย่างดี การให้บริการมีความถูก

ต้อง ซื่อสัตย์สุจริต เอาใจใส่ในการให้บริการ ยิ้มแย้มแจ่มใส 

และให้บริการด้วยวาจาอ้อนน้อม ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด

ของมณีวรรณ ตั้นไทย1 ได้ให้ความหมายความพึงพอใจของ

ประชาชนทีม่ต่ีอการได้รบับรกิารในด้านต่างๆ  ความสะดวก

ที่ได้รับ ตัวเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คุณภาพของการบริการที่

ได้รับ ระยะเวลาในการด�ำเนินการ และข้อมูลที่ได้รับจาก

การบริการ และงานวิจัยของขจรจิตรและการศึกษาของ

เกล้าพรีะ2,3 พบว่าด้านทีบ่คุลากรผู้รบับริการมีความพึงพอใจ

เกี่ยวกับการใช้บริการด้านการเงินสูงที่สุด คือ ด้านความมี

มนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่

	 จุดเด่นของการให้บริการงานการเงิน โรงพยาบาล

มหาสารคาม คือ เจ้าหน้าที่มีการท�ำงานที่มีประสิทธิภาพ มี

มนุษย์สัมพันธ์ที่ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส ให้ค�ำแนะน�ำที่ดี ถูกต้อง 

เหมาะสม ทักท้วงเม่ือมีข้อผิดพลาด และมีการเก็บรักษา
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เอกสารอย่างเป็นระบบ ค้นหาได้ง่าย ส่วนสิง่ทีค่วรปรบัปรงุ

และข้อเสนอแนะ ได้แก่ ด้านอาคารสถานที่ควรมีการ

ปรบัปรงุสิง่แวดล้อมให้มคีวามเป็นระเบยีบ  ให้ความสะดวก

ในการติดต่อเพื่อใช้บริการ มีท่ีน่ังเพียงพอส�ำหรับผู้มารับ

บริการ  มีป้ายบอกชัดเจนเพื่อง่ายต่อการติดต่อสื่อสาร เข้า

รบับริการได้สะดวกรวดเรว็ ด้านการการประชาสมัพนัธ์ ควร

มีคู่มือ  ระเบียบ และแบบฟอร์มต่างๆในการใช้บริการ แจ้ง

เวียนให้หน่วยงานได้รับทราบ หรือลงในระบบอินทราเน็ต

ให้เป็นปัจจบุนั ด้านระบบการท�ำงาน ควรมกีารปรบัปรงุการ

ท�ำงานให้เป็น One Stop Service สามารถท�ำงานแทนกัน

ได้ จัดท�ำขั้นตอนการท�ำงานต่างๆ ให้เห็นชัดเจน มีการ

ประกนัเวลาให้เหน็ทกุขัน้ตอน และใช้ระเบยีบปฏบิตัใิห้เป็น

แนวทางเดยีวกนัในโรงพยาบาล ด้านการบรกิารควรจดัให้มี

บรกิารเชงิรุก แจ้งความคบืหน้า และเมือ่ได้รบัอนมุตัเิงนิหรือ

โอนเงินเข้าบัญชีควรแจ้งให้ผู ้รับบริการทราบ สามารถ

อธิบายได้ว่าบุคลากรที่มาใช้บริการด้านการเงินมีความ

ประทบัใจการบรกิารด้วยใจและการบรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ

ของเจ้าหน้าที่  ซึ่งสอดคล้องกับแนวความคิดของวิชัย ปิติ

เจริญธรรม4  ถึงการบริการด้วยใจ คือ การช่วยเหลือผู้อื่น

ด้วยใจที่รักในงานบริการ เพราะเห็นว่าการรับใช้ผู้อื่น และ

การให้ความสะดวกสบายแก่ลูกค้าทั้งภายในและภายนอก

องค์กรนั้น เป็นงานท่ีมีคุณภาพ เป็นงานท่ีมีเกียรติเป็น 

งานที่มีประโยชน์ทั้งต่อตนเองและผู้อื่น ส่วนงานวิจัยของ

ขจรจิตร  ธ�ำรงวิศว พบว่าบุคลากรของมหาวิทยาลัยที่มาใช้

บริการด้านการเงินมีความประทับใจ การบริการด้วยใจ 

(Service Mind)  ส่วนสิ่งที่ควรปรับปรุงมากที่สุด  คือ  ด้าน

อาคารสถานทีแ่ละขัน้ตอนในการให้บรกิาร ซ่ึงสอดคล้องกบั

กับแนวคิดของ จุดารัตน์ หิรัญเมฆาวานิช5 ได้อธิบายถึง 

“ความพงึพอใจในการบรกิาร (Satisfactory Services) หรอื

ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ 

ให้พจิารณาจากองค์ประกอบ 6 ด้าน” คอื 1. ความสามารถ

ในการจดับรกิารให้อย่างเพยีงพอ แก่ความต้องการของผูร้บั

บรกิาร (Ampleservice)  2. ความสามารถในการจดับรกิาร

ให้อย่างยุติธรรม โดยลักษณะการจัดให้นั้นจะต้องเป็นไป

อย่างเสมอภาคแก่ผูม้ารบับรกิาร 3. ความสามารถจดับริการ

ให้อย่างต่อเนือ่ง โดยไม่มกีารหยดุชะงกัหรือติดขัดในการให้

บรกิารนัน้ ๆ  4. ความสามารถจดับรกิารให้อย่างรวดเรว็ ทนั

ต่อเวลา ตามลกัษณะของความจาํเป็นรบีด่วนในการบรกิาร

และความต ้ อ งการของประชาชนในบริ การนั้ นๆ  

5. ความสามารถในการพัฒนาบริการที่จัดให้ทั้งในด้าน

ปริมาณ และคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้า และ 

6. คณาจารย์และบคุลากรสายสนบัสนนุได้แนวปฏบัิตใินการ

ยืมเงินทดรองราชการได้ทราบหมวดรายจ่าย ประเภทของ

การยมืเงนิทดรองราชการ ระยะเวลาการส่งใช้ใบสําคัญจ่าย

และเงินสดเหลือจ่าย

	 จากการศึกษาครัง้นีไ้ด้ทราบถงึความพงึพอใจในการ

ให้บริการการเงินด้านต่าง ๆ และข้อเสนอแนะสามารถน�ำ

ไปปรบัปรงุแก้ไขเพือ่พฒันาระบบการบรกิารอย่างมคีณุภาพ

ต่อไป 
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