
25ปีที่ 1 ฉบับที่ 2 พฤษภาคม - สิงหาคม 2557

วารสารเครือข่ายวิทยาลัยพยาบาลและการสาธารณสุขภาคใต้

ความพึงพอใจของบุคลากรต่องานพัสดุ โรงพยาบาลพัทลุง

The Satisfaction of Personnel to the Supplies Unit in Phatthalung Hospital

ตาลทิพย์ เดชสุวรรณ บธ.บ. (Tarltip Dechsuwan, B.B.A.)1

เชาวนี วัฒนาวรากุล บธ.บ. (Chowwanee Wattanawarakul, B.B.A.)2

สุดิน ลาเต๊ะ ศศ.บ. (Sudin Lateh, B.A.)3

ภานี สุวรรณมณี (Panee Suwanmanee)4

บทคัดย่อ
	 การวิจัยครั้งนี้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา
ระดับความพึงพอใจของบุคลากรต่องานพัสดุ โรงพยาบาลพัทลุง และศึกษาแนวทางการพัฒนาการให้
บริการของงานพัสดุ โรงพยาบาลพัทลุง กลุ่มตัวอย่างได้แก่ บุคลากรของโรงพยาบาลพัทลุง จ�ำนวน  
128 คน ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างตามสะดวก เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม ผ่านการ
หาความตรงด้านเนื้อหาของเครื่องมือจากผู้เช่ียวชาญ และหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใช้ค่า
สัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ได้ค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับ เท่ากับ 
.74 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า 
	 1.	 ข้อมูลส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง วุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรี 
อายุการท�ำงาน 16 ปีข้ึนไป ปฏิบัติงานในต�ำแหน่งพยาบาล/นักวิชาการ/นักวิทยาศาสตร์การแพทย์/ 
นักรังสีการแพทย์/นักกายภาพบ�ำบัด/นักจิตวิทยา และต�ำแหน่งงานปัจจุบันเป็นผู้ปฏิบัติ 
	 2.	 ความพึงพอใจของบุคลากรต่องานพัสดุ โรงพยาบาลพัทลุง ภาพรวมอยู ่ในระดับสูง  
(M = 2.46, SD = 0.51) จ�ำแนกเป็นด้านบริหารงานพัสดุ อยู่ในระดับต�่ำ (M = 2.38, SD = 0.51) และ
ด้านการบริหารคลังพัสดุ อยู่ในระดับสูง (M = 2.54, SD = 0.58)
	 3.	 แนวทางการพฒันาการบรกิารงานพัสดุ โรงพยาบาลพัทลุง พบว่า ควรเสนอรายละเอยีดของ
พัสดุ ครุภัณฑ์ ให้ผู้รับบริการทราบอย่างชัดเจน ระบบการจัดซื้อจัดจ้างไม่ต้องผ่านหลายขั้นตอน และใช้
วิธีการออนไลน์แทนระบบเดิม ตลอดจนเพิ่มความรวดเร็วในการสั่งซื้อ/จ้าง และการส่งมอบ
	 ดงันัน้งานพัสด ุโรงพยาบาลพทัลงุ จึงควรจดัท�ำขัน้ตอนการปฏบิตังิาน (Flow Chart) ให้ครอบคลุม 
ทุกระบบ มีวิธีการสื่อสารท�ำความเข้าใจกับเจ้าหน้าที่ในหน่วยต่าง ๆ ผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ในการเบิกจ่ายพัสดุ ตลอดจนจัดท�ำคู่มือการปฏิบัติงานของงานพัสดุภายใต้การมีส่วนร่วมของบุคลากร

ค�ำส�ำคัญ: ความพึงพอใจต่อการให้บริการ , งานพัสดุ
1 2 4 ปฏิบัติงาน แผนกงานพัสดุ โรงพยาบาลพัทลุง
3 รองผู้อ�ำนวยการกลุ่มบริหาร โรงพยาบาลพัทลุง
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Abstract

	 This descriptive research aimed to study the level of satisfaction of personnel to 

the Supplies unit, Phatthalung Hospital and explore the means to improve the services 

of the Supplies section. Sample was 128 personnel of Phatthalung Hospital. And  

a convenient sampling was used. The research instrument used in this study was  

a questionnaire. The content validity was confirmed by experts. The Cronbach alpha’s 

coefficient was .74. Data were analyzed using percentage, mean and standard deviation. 

The results showed that; 

	 1. 	 The sample was nurses, academic officers, medical scientists, radiological 

technologists, physical therapist, and psychologist. The majority of them was female, 

graduated in Bachelor’s degree, 16 years or above of working experience.

	 2. 	 The overall satisfaction of the personnel to the Supplies unit in Phatthalung 

Hospital was at a high level (M= 2.46, SD = 0.51). The supplies and warehouse were at a 

low level and high level (M= 2.38, SD = 0.51, and M= 2.54, SD = 0.58, respectively).

	 3. 	Means to improve services of supplies unit in Phatthalung Hospital were;  

1) giving clear information of supplies and equipment to clients, 2) reducing steps of 

procurement systems, 3) using the online system to increase a rapid in purchase / hiring 

and transfer of job. 

	 In conclusion, supplies unit in Phatthalung Hospital should create an operational 

procedure (Flow Chart) of all systems, use information technology to communicate and 

share information among the personnel in various units to understanding the system in 

disbursement of supplies, and create a working manual with participation of staff in the 

hospital.

Keywords: Service Satisfaction, Supplies Section

บทน�ำ

	 เป้าหมายสงูสดุของการบรกิาร คอื การท�ำให้ผู้รับบริการเกดิความพึงพอใจและกลับมารับบริการ

อกีครัง้ ในขณะทีห่วัใจส�ำคญัของการท�ำให้ผูร้บับริการพงึพอใจ คอื การท�ำให้ผู้รับบรกิารรู้สกึว่า ผูใ้ห้บรกิาร

สามารถตอบสนองได้ตรงใจหรอืเกินความคาดหวงัในสภาพการณ์ขณะนัน้ ปัจจบุนัการให้บรกิารจึงมคีวาม

ส�ำคญัต่อองค์กรทัง้ภาครฐัและเอกชนในการก�ำหนดสมรรถนะหลกั (Core Competency) เพือ่ใช้ประเมนิ

ผลการปฏิบัติงานของพนักงานในองค์กรนั้น ๆ (เทพ สงวนกิตติพันธุ์, 2551) ภาคเอกชนแบ่งความส�ำคัญ
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ของการให้บรกิารออกเป็น 2 ระดบัตามมติขิองผูไ้ด้รับประโยชน์ ได้แก่ ระดับแรก ระดับผู้รับบริการ ท�ำให้

ลูกค้าได้รับบริการที่ดี มีความสุข ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ ประทับใจ และมีความระลึกถึงที่จะมาขอรับ

บรกิารในครัง้ต่อไป ส่วนระดับท่ีสอง ระดบัผูใ้ห้บรกิารและหน่วยงานได้ประโยชน์ ท�ำให้เกดิกลยทุธ์ในการ

สร้างจุดขาย สามารถรักษาลูกค้าประจ�ำหรือเพิ่มลูกค้ารายใหม่ ส่งผลต่อผลก�ำไร และภาพลักษณ์ท่ีดี 

ขององค์การ (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551) 

	 การบรกิารด้วยจติบรกิารมคีวามส�ำคญัในการปฏบิติังานทกุวชิาชพีในโรงพยาบาล ทัง้นีเ้นือ่งจาก

การให้บริการในโรงพยาบาลเป็นการให้บริการแก่สังคมโดยไม่หวังผลก�ำไร ซึ่งเป็นการให้บริการ 

ด้วยวิทยาศาสตร์และศาสตร์ทางศิลปะ บุคลากรจงึต้องอาศยัความรอบรู้ความช�ำนาญ และทกัษะทางสังคม 

เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ป่วย บุคลากรจึงจ�ำเป็นต้องเข้าใจในธรรมชาติของมนุษย์ในฐานะของ 

สิ่งมีชีวิตที่มีจิตใจ คุณค่า ต้องค�ำนึงถึงสิทธิ และความเป็นมนุษย์ของผู้ป่วย (ภรณ์วรัญธ์ จุนทการบัณฑิต, 

2554)

	 โรงพยาบาลพัทลุง เป็นโรงพยาบาลทั่วไป สังกัดกระทรวงสาธารณสุข มีพันธกิจหลักในการให้

บริการรักษาโรคแก่ผู ้ป่วย ให้บริการสาธารณสุขทุกด้านแก่ประชาชน ทั้งด้านการส่งเสริมสุขภาพ  

การป้องกนัโรค/ภาวะเสีย่งต่อการเกดิโรคหรอืลกัษณะทีจ่ะเป็นอนัตรายต่อสขุภาพ การรกัษาพยาบาล และ

การฟื้นฟูสภาพภายหลังการเจ็บป่วย มีรูปแบบการให้บริการแบบต้ังรับและเชิงรุก ดังนั้นกระบวนการ

บรหิารจัดการภายในโรงพยาบาลจงึมคีวามส�ำคญั เพราะมจีดุมุง่หมายในการให้บรกิารดแูลรกัษาผูป่้วยให้

หายจากภาวะเจบ็ป่วย รวมถงึการส่งเสรมิให้ประชาชนมสุีขภาพทีดี่ ทัง้นี ้ในการด�ำเนนิการของโรงพยาบาล 

หน่วยงานต่าง ๆ มีบทบาทและมีความส�ำคัญในการด�ำเนินการเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ตามภารกิจของ

โรงพยาบาล ภายใต้การบริหารจัดการทรัพยากรที่มีประสิทธิภาพ กลุ่มงานพัสดุและบ�ำรุงรักษา เป็นกลุ่ม

งานหนึ่งในกลุ่มภาระกิจด้านอ�ำนวยการ ของโรงพยาบาลพัทลุง มีหน้าที่หลักในการจัดซ้ือจัดจ้าง จัดหา 

บ�ำรุง และซ่อมแซมครุภัณฑ์ซึ่งเป็นตัวจักรส�ำคัญที่ขับเคลื่อนให้การด�ำเนินการของโรงพยาบาลเป็นไปได้

ด้วยดี หากการบริหารพัสดุเกิดความบกพร่อง ล่าช้า อาจส่งผลกระทบต่อการให้บริการแก่ผู้ป่วยและ 

ผูม้ารบับรกิาร และอาจเกดิความเสยีหายต่อคณุภาพการบรกิารได้ ในทางกลบักนั หากการบรหิารพัสดใุน

โรงพยาบาลมีความคล่องตัว และมีประสิทธิภาพ จะส่งผลให้การบริการแก่ผู ้ป่วยมีคุณภาพและมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น อุบัติการณ์การบริหารพัสดุของโรงพยาบาลพัทลุง ตั้งแต่เดือนตุลาคม 2554 – 

กนัยายน 2555 พบว่า งานพสัดไุด้รบัผลการประเมนิจากผูร้บับรกิาร ในเรือ่งทีเ่กีย่วกบักระบวนการในการ

จดัหาพสัดลุ่าช้า ไม่ทนัต่อความต้องการของผูร้บับริการ เกดิความผิดพลาดในข้ันตอนของการจัดท�ำสัญญา 

ข้ันตอนของการตรวจรับของไม่ตรงตามคุณลักษณะเฉพาะของครุภัณฑ์ที่ก�ำหนดไว้ ท้ังนี้มีคะแนนความ 

พึงพอใจต่อการให้บริการของงานพัสดุประจ�ำปี 2555 ร้อยละ 80.42 ซึ่งยังต�่ำเมื่อเปรียบเทียบกับหน่วย

บริการอื่น ๆ (โรงพยาบาลพัทลุง, 2556)
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	 กลุม่งานพสัดแุละบ�ำรงุรกัษา ได้ตระหนกัถึงความส�ำคญัในการพัฒนาคณุภาพของงานเพ่ือให้ผู้รับ

บริการเกิดความพึงพอใจ จึงมีการทบทวนและหาแนวทางในการพัฒนางานด้วยกระบวนการวิจัยโดย 
ด�ำเนินการแก้ไขและปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงาน เริ่มต้นจากระบบการบริการซึ่งถือว่าเป็น 
จดุเริม่ต้นในการพฒันาคณุภาพบรกิาร ดงันัน้หากเจ้าหน้าทีท่กุคนตระหนกัและเหน็ความส�ำคญัต่อการให้
บริการ และเห็นว่าลูกค้าหรือผู้รับบริการมีความส�ำคัญที่สุด จะช่วยพัฒนางานไปในแนวทางที่ดีขึ้น ท�ำให้
การบริหารจัดการพัสดุที่มีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ 
อย่างแท้จริง ส่งผลต่อการขับเคลื่อนให้คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลมีมาตรฐานและเป็นท่ียอมรับ
ของสังคมต่อไป

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1.	 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของบุคลากรต่องานพัสดุ โรงพยาบาลพัทลุง
	 2. 	 เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาการให้บริการของงานพัสดุ โรงพยาบาลพัทลุง

ระเบียบวิธีวิจัย
	 วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research)
	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 ประชากรทีใ่ช้ในการวจิยัครัง้นี ้คอืผูร้บับรกิารทีเ่ป็นบคุลากรของโรงพยาบาลพทัลงุ จ�ำนวน 1,278 
คน ขนาดกลุ่มตัวอย่าง ค�ำนวณโดยใช้สูตรค�ำนวณร้อยละ 10 ของประชากร (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550)
ได้กลุ ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 128 คน การเลือกกลุ ่มตัวอย่างใช้วิธีการเลือกกลุ ่มตัวอย่างตามสะดวก 
	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	 ใช้แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นเอง มีลักษณะเป็นแบบประเมินค่า (Rating Scale) 4 ค�ำตอบ
และค�ำถามปลายเปิด ประกอบด้วย 3 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความ 
พึงพอใจของบุคลากรต่อการให้บริการงานพัสดุ โรงพยาบาลพัทลุง และส่วนที่ 3 แนวทางการพัฒนาการ
ให้บริการของงานพัสดุ ส�ำหรับการแบ่งระดับความพึงพอใจใช้เกณฑ์ดังนี้
	 มากกว่าหรือเท่ากับค่าเฉลี่ย (2.46–4.00) 	 หมายความว่า	 มีความพึงพอใจสูง
	 น้อยกว่าค่าเฉลี่ย (1.00–2.45) 		  หมายความว่า	 มีความพึงพอใจต�่ำ
	 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ
	 การหาความตรงด้านเนือ้หาของเครือ่งมอื (Content Validity) ได้รับการตรวจสอบความตรงด้าน
เนื้อหาจากผู้เชี่ยวชาญจ�ำนวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบว่าแต่ละค�ำถามตรงตามพฤติกรรมที่ต้องการวัด 
หรือไม่ และหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) ได้ค่าความเช่ือมั่นท้ังฉบับ เท่ากับ .74 ก่อนน�ำมาปรับปรุงแก้ไขให้สมบูรณ์ก่อน 

น�ำไปใช้จริง
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วารสารเครือข่ายวิทยาลัยพยาบาลและการสาธารณสุขภาคใต้

	 วิธีการรวบรวมข้อมูล 

	 ผูว้จิยัจดัท�ำหนงัสอืขออนุญาตในการเกบ็ข้อมลูจากกลุม่ตวัอย่างถึงผูอ้�ำนวยการโรงพยาบาลพทัลุง

เพื่อขออนุญาตในการเก็บข้อมูลแล้วจึงประสานกับผู้ประสานแต่ละกลุ่มภารกิจ เพื่อชี้แจงวัตถุประสงค์  

รปูแบบการวจิยัและการเก็บข้อมลูตลอดจนการพทิกัษ์สทิธิ ์ด�ำเนนิการเก็บแบบสอบถามแล้วจงึตรวจสอบ

ความสมบูรณ์ของแบบสอบถามที่ได้รับคืนทั้งหมด จ�ำนวน 100 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 78.12

	 การวิเคราะห์ข้อมูล

	 วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป ความพึงพอใจโดยใช้ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และ 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

	 จริยธรรมการวิจัย

	 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ได้รับการเห็นชอบจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยของโรงพยาบาล  

ผูใ้ห้ข้อมลูและผูเ้ข้าร่วมวจิยัมคีวามเตม็ใจเข้ามามส่ีวนร่วมในการศกึษาความพึงพอใจของบคุลากรต่อการ

ให้บริการงานพัสดุ โรงพยาบาลพัทลุงทุกขั้นตอนอย่างละเอียด โดยมีเป้าหมายเพ่ือพัฒนางานประจ�ำ 

ที่ปฏิบัติให้มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น

ผลการวิจัย

	 1.	 ข้อมูลส่วนบุคคลพบว่า กลุม่ตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ ร้อยละ 87.0 วฒุกิารศกึษาระดบั

ปรญิญาตร ีร้อยละ 77.0 อายุการท�ำงาน 16 ปีขึน้ไป ร้อยละ 53.0 เป็นกลุม่ปฏบิตังิานในต�ำแหน่งพยาบาล/

นักวิชาการ/นักวิทยาศาสตร์การแพทย์/นักรังสีการแพทย์/นักกายภาพบ�ำบัด/นักจิตวิทยา ร้อยละ 48.0 

โดยต�ำแหน่งงานปัจจุบันเป็นผู้ปฏิบัติ ร้อยละ 75.0 

	 2.	 ความพึงพอใจของบุคลากรต่องานพัสดุ โรงพยาบาลพัทลุง (ตาราง 1)
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ตาราง 1	 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่องานพัสดุในภาพรวม

ความพึงพอใจต่องานพัสดุ M SD ระดับความคิดเห็น

ความพึงพอใจด้านการบริหารงานพัสดุ

     ด้านการบริหาร

     ด้านการบริการ

2.38

2.15

2.57

0.51

0.61

0.56

ต�่ำ

ต�่ำ

สูง

ความพึงพอใจด้านการบริหารคลังพัสดุ

     ด้านการบริหาร

     ด้านการบริการ

2.54

2.34

2.67

0.58

0.65

0.59

สูง

ต�่ำ

สูง

รวม 2.46 0.51 สูง

	 จากตาราง 1 พบว่า ความพึงพอใจของบุคลากรต่องานพัสดุ โรงพยาบาลพัทลุง ภาพรวมอยู่ใน

ระดับสูง (M = 2.46, SD = 0.51) เมื่อจ�ำแนกเป็นรายด้านพบว่า ความพึงพอใจด้านการบริหารงานพัสดุ 

อยู่ในระดับต�่ำ (M = 2.38, SD = 0.51) โดยด้านการบริหารอยู่ในระดับต�่ำ (M = 2.15, SD = 0.61) และ

ด้านการบริการ อยู่ในระดับสูง ( M= 2.57, SD = 0.56) ส�ำหรับความพึงพอใจด้านการบริหารคลังพัสดุ 

อยู่ในระดับสูง (M = 2.54, SD = 0.58) โดยด้านการบริหารอยู่ในระดับต�่ำ (M = 2.34, SD = 0.65) และ

ด้านการบริการอยู่ในระดับสูง (M = 2.67, SD = 0.59)

ตาราง 2	 ระดับความพึงพอใจต่อการบริหารงานพัสดุ โรงพยาบาลพัทลุง จ�ำแนกรายข้อ

ความพึงพอใจต่อการบริหารงานพัดุ M SD ระดับความ
พึงพอใจ

ด้านการบริหาร

1. การมีส่วนร่วมในการเลือก/การก�ำหนดคุณลักษณะเฉพาะของครุภัณฑ์ที่จะซื้อ 2.02 0.89 ต�่ำ

2. การได้รับครุภัณฑ์ตรงตามความต้องการ (คุณสมบัติถูกต้อง, จ�ำนวนถูกต้อง, 

รวดเร็ว, ทันเวลา)

2.23 0.72 ต�่ำ

3. การได้รับครุภัณฑ์ที่มีคุณภาพดี ในราคาที่เหมาะสม 2.34 0.69 ต�่ำ

4. งานจ้างเหมาบริการ/จ้างซ่อมครุภัณฑ์ต่าง ๆ มีคุณภาพ ในราคาที่เหมาะสม 2.13 0.67 ต�่ำ

ด้านการบริหาร (ต่อ)

5. ความคล่องตัว รวดเร็ว ในการจัดซื้อ/จัดจ้าง

2.04 0.75 ต�่ำ

6. กระบวนการจัดซื้อ/จัดจ้าง มีความโปร่งใส เปิดเผย เป็นธรรม ตรวจสอบได้ 2.13 0.79 ต�่ำ

7. ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการงานพัสดุโดยภาพรวม 2.21 0.70 ต�่ำ
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ความพึงพอใจต่อการบริหารงานพัดุ M SD ระดับความ
พึงพอใจ

ด้านการบริการ

1. ความรวดเร็วในการให้บริการ 2.31 0.72 ต�่ำ

2. ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส อ่อนน้อม และเป็นกันเอง 2.78 0.69 สูง

3. ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 2.61 0.69 สูง

4. มีความเต็มใจ และมีความพร้อมในการให้บริการ 2.73 0.61 สูง

5. การให้ข้อมูลถูกต้องครบถ้วน อธิบาย และตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 2.53 0.64 สูง

6. ผู้ให้บริการสร้างความประทับใจ และความเข้าใจที่ดีแก่ผู้มาติดต่อ 2.59 0.65 สูง

7. ผู้ให้บริการปฏิบัติงานโดยค�ำนึงถึงประโยชน์ของโรงพยาบาลเป็นหลัก 2.47 0.64 สูง

8. ความพึงพอใจการให้บริการในภาพรวม 2.58 0.68 สูง

รวม 2.38 0.51 ต�่ำ

	 จากตาราง 2 พบว่า ความพงึพอใจต่องานพสัดใุนภาพรวมอยูใ่นระดบัต�ำ่ (M = 2.38, SD = 0.51) 

โดยด้านการบริหารทุกข้ออยู่ในระดับต�่ำ ทั้งนี้ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ “การได้รับครุภัณฑ์ที่มีคุณภาพดี  

ในราคาที่เหมาะสม” (M= 2.34, SD = 0.69) รองลงมา คือ “การได้รับครุภัณฑ์ตรงตามความต้องการ 

เช่น คุณสมบัติถูกต้อง จ�ำนวนถูกต้อง รวดเร็ว ทันเวลา” (M = 2.23, SD = 0.72) และข้อที่มีค่าเฉลี่ย 

ต�่ำสุด คือ การมีส่วนร่วมในการเลือก/การก�ำหนดคุณลักษณะเฉพาะของครุภัณฑ์ที่จะซื้อ (M = 2.02,  

SD = 0.89) ส�ำหรบัด้านการบรกิารเกือบทุกข้อมค่ีาเฉลีย่อยูใ่นระดับสงูโดยข้อทีม่ค่ีาเฉล่ียสงูสดุ คอื ให้การ

ต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส อ่อนน้อม และเป็นกันเอง (M = 2.78, SD = 0.69)  

รองลงมา คือ มีความเต็มใจ และมีความพร้อมในการให้บริการ (M = 2.73, SD = 0.61) และข้อที่มีค่า

เฉลี่ยต�่ำสุด คือ ความรวดเร็วในการให้บริการ (M = 2.31, SD = 0.72) 

(ต่อ)
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ตาราง 3	 ระดับความพึงพอใจต่อการบริหารคลังพัสดุ โรงพยาบาลพัทลุง

ความพึงพอใจต่อการบริหารคลังพัสดุ M SD
ระดับความ  
พึงพอใจ

ด้านการบริหาร

1. การมีส่วนร่วมในการเลือก/การก�ำหนดคุณลักษณะเฉพาะ ของ วัสดุทางการ 

   แพทย์ที่จะซื้อ

2.07 0.89 ต�่ำ

2. กระบวนการจัดซื้อ/จัดจ้าง มีความโปร่งใส เปิดเผย เป็นธรรม ตรวจสอบได้ 2.23 0.78 ต�่ำ

3. ความคล่องตัว รวดเร็ว ในการเบิก-จ่ายวัสดุต่าง ๆ 2.46 0.79 สูง

4. ได้รับวัสดุต่าง ๆ ตรงตามความต้องการ (คุณสมบัติถูกต้อง, จ�ำนวนถูกต้อง, 

   รวดเร็ว ทันเวลา)

2.48 0.71 สูง

5. ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการงานคลังพัสดุโดยภาพรวม 2.49 0.73 สูง

ด้านการบริการ

1. ความรวดเร็วในการให้บริการ
2.56 0.76

สูง

2. ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสอ่อนน้อมเป็นกันเอง 2.71 0.70 สูง

3. ให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 2.72 0.65 สูง

4. มีความเต็มใจ และมีความพร้อมในการให้บริการ 2.70 0.65 สูง

5. การให้ข้อมูลถูกต้องครบถ้วน อธิบาย และตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 2.65 0.68 สูง

6. ผู้ให้บริการสร้างความประทับใจ และความเข้าใจที่ดีแก่ผู้มาติดต่อ 2.70 0.62 สูง

7. ผู้ให้บริการปฏิบัติงานโดยค�ำนึงถึงประโยชน์ของโรงพยาบาลเป็นหลัก 2.66 0.66 สูง

8. ความพึงพอใจการให้บริการในภาพรวม 2.70 0.67 สูง

รวม 2.54 0.58 สูง

	 จากตาราง 3 พบว่า ความพงึพอใจต่อการบรหิารคลงัพสัดุ โรงพยาบาลพทัลงุ ภาพรวมอยูใ่นระดบั

สูง (M = 2.54, SD = 0.58) โดยด้านการบริหาร พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ “ประสิทธิภาพในการ

บริหารจัดการงานคลังพัสดุโดยภาพรวม” (M = 2.49, SD = 0.73) รองลงมา คือ “การได้รับวัสดุต่างๆ 

ตรงตามความต้องการ เช่น คุณสมบัติถูกต้อง จ�ำนวนถูกต้อง รวดเร็ว และทันเวลา” (M = 2.48, SD = 

0.71) และข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยต�่ำสุด คือ การมีส่วนร่วมในการเลือก/การก�ำหนดคุณลักษณะเฉพาะของวัสดุ

ทางการแพทย์ที่จะซื้อ (M = 2.07, SD = 0.89) ส�ำหรับด้านการบริการพบว่า ทุกข้อมีค่าเฉล่ียอยู่ใน 

ระดับสูงโดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ การให้บริการด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ (M = 2.72, SD = 

0.65) รองลงมา การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส อ่อนน้อม และเป็นกันเอง (M = 2.71, 

SD = 0.70) และข้อท่ีมีค่าเฉลี่ยต�่ำสุด คือ ความรวดเร็วในการให้บริการ ( M = 2.56, SD = 0.76) 
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	 3.	 แนวทางการพัฒนาการให้บริการของงานพัสดุ โรงพยาบาลพัทลุง มีผลการวิจัยดังนี้

		  3.1	ด้านผู้ให้บริการ งานพัสดุควรเสนอรายละเอียดของพัสดุ ครุภัณฑ์ ให้ผู้รับบริการทราบ

อย่างชัดเจน และให้ผูใ้ช้พสัดมุส่ีวนร่วมในการก�ำหนดคณุลกัษณะเฉพาะ รวมทัง้แจ้งวธิกีารจดัซือ้ทีถ่กูต้อง

และเป็นไปตามระเบียบ ให้ผู้รับบริการได้ทราบด้วย 

		  3.2	 ด้านขัน้ตอนการให้บรกิาร ควรมกีารจดัระบบการจดัซือ้จดัจ้างในกรณีจดัซือ้โดยปกตแิละ

จัดซ้ือโดยเร่งด่วน ไม่ต้องผ่านข้ันตอนหลายขั้นตอน ในส่วนของการเบิกจ่ายพัสดุจากคลังพัสดุกลาง  

ควรใช้วิธีการออนไลน์แทนระบบการเบิกด้วยใบเบิกพัสดุ 

		  3.3 	ด้านระยะเวลาการให้บรกิารในการจัดซ้ือพัสดุ ครุภณัฑ์ ควรมกีารจัดซ้ือให้เร็วกว่าปัจจุบนั

ที่ด�ำเนินการอยู่

		  3.4	ด้านอื่นๆ ควรปรับปรุงระบบการจัดซ้ือจัดจ้างและระบบการเบิกจ่ายพัสดุให้เป็นระบบ

ออนไลน์ เพื่อเป็นข้อมูลการวิเคราะห์ และตอบสนองนโยบายการประหยัดของโรงพยาบาล และในส่วน

ของการจัดซื้อจัดจ้างควรมีการจัดซื้อให้ผู้รับบริการด้วยความรวดเร็ว และแจ้งให้ผู้รับบริการทราบโดยเร็ว

เมื่อมีการส่งมอบสินค้าแล้ว โดยไม่ต้องรอให้ผู้รับบริการติดตามเรื่องหรือทวงถามทุกครั้ง

อภิปรายผลการวิจัย

	 1.	 ผลการศึกษาพบว่าความพึงพอใจของบุคลากรต่องานพัสดุ โรงพยาบาลพัทลุง ภาพรวม 

อยู่ในระดับสูง (M = 2.46, SD = 0.51) จ�ำแนกเป็นด้านบริหารงานพัสดุ อยู่ในระดับต�่ำ (M = 2.38, SD 

= 0.51) และด้านการบริหารคลังพัสดุ อยู่ในระดับสูง (M = 2.54, SD = 0.58) และเมื่อพิจารณาในแต่ละ

ด้านพบว่า ความพึงพอใจด้านการบริการสูงกว่าด้านบริหาร ทั้งนี้เนื่องจากผู้บริหารโรงพยาบาลให้ความ

ส�ำคัญเกี่ยวกับพฤติกรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีแก่ผู้รับบริการภายนอก และผู้รับบริการภายใน 

โดยเน้นย�้ำให้เจ้าหน้าที่ตระหนักถึงความส�ำคัญในเร่ืองของการให้บริการ เพ่ือให้สอดคล้องกับการพัฒนา

คณุภาพโรงพยาบาล ทัง้นี ้เห็นได้จากการจดัโครงการอบรมต่าง ๆ  ทีเ่กีย่วกบัการส่งเสรมิพฤตกิรรมการให้

บริการที่ดี เช่น โครงการอบรมเชิงปฏิบัติการเพื่อปรับเปล่ียนพฤติกรรมการให้บริการ ฯลฯ อีกท้ังระบบ

การให้บริการของงานพัสดุ ได้มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง โดยน�ำผลที่ได้จากการส�ำรวจความคิดเห็น  

ที่โรงพยาบาลพัทลุงให้บุคคลภายนอกเข้ามาด�ำเนินการส�ำรวจก่อนหน้านี้ โดยได้น�ำข้อด้อยที่ควรพัฒนา  

น�ำมาปรับปรุงแก้ไขอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ รวมท้ังได้มีการพัฒนาระบบงาน

เพื่อความสะดวกรวดเร็ว เช่น มีการจัดท�ำ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Flow Chart) ให้เป็นระบบ เพื่อให ้

เจ้าหน้าที่ได้ปฏิบัติตามข้ันตอนท่ีก�ำหนดไว้ นอกจากนี้ เจ้าหน้าที่ผู้ปฎิบัติทุกคน ตระหนักถึงความส�ำคัญ

ของการให้บรกิาร โดยให้บรกิารแก่ผูม้ารบับรกิารทกุคนด้วยความเต็มใจ เสมอภาค ไม่เลือกปฏบิติั ให้การ

ต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี สุภาพ ยิ้มแย้ม แจ่มใส ตลอดจนยอมรับฟังความคิดเห็น ข้อเสนอแนะต่างๆ  

ของผูร้บับรกิารอย่างเตม็ใจ และปฏบิตังิานโดยค�ำนงึถึงประโยชน์ของผู้รับบริการและโรงพยาบาลเป็นหลัก 

สอดคล้องกับแนวคิดคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL (Behavioral Consequences of Service 
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Quality) ของ พาราซุรามาน, เบอร์รี่ และซีแทมล์ (Parasuraman , Berry & Zeithaml, 1994) ภายใต้

ความเชื่อที่ว่าคุณภาพการบริการส่วนหน่ึงมาจากการบริการและการท�ำความเข้าใจกับความต้องการของ

ผู้รับบริการ ประกอบด้วย 5 มิติหลัก ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความเชื่อถือไว้

วางใจได้ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 

(Assurance) และการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) เช่นเดียวกับ สมหมายประภา มลิวัลย์ (2551)  

ใช้แนวคิดของคุณภาพการให้บริการ SERVQUAL ในการศึกษาความพึงพอใจของผู้ป่วยนอกต่อคุณภาพ

การบรกิารของงานการพยาบาลระบบหวัใจและหลอดเลือดโรงพยาบาลศริิราช ผลการศกึษาพบว่า ผู้ป่วย

นอกมีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการโดยเฉพาะด้านความสะดวกในการบริการ เช่น การบริการตามคิว 

ขัน้ตอนรวดเรว็ ด้านอธัยาศยัไมตร ีเช่น การกล่าวทักทาย การพูดจาไพเราะ ยิม้แย้มแจ่มใจ เต็มใจให้บริการ 

ด้านความเป็นรปูแบบของบรกิาร เช่น ความสะอาดของสถานที ่สิง่อ�ำนวยความสะดวกเพยีงพอ ด้านความ

พร้อมทีจ่ะให้การรกัษาพยาบาล เช่น การอธบิายด้วยภาษาทีเ่ข้าใจง่าย การให้ค�ำปรกึษาทางโทรศัพท์ และ

ด้านคุณภาพการบริการ เช่น ความพร้อมและทันสมัยของเครื่องมือ นอกจากนี้ เกอร์สัน (Gerson,  

2012 ; อ้างอิงจาก พิพัฒน์ ก้องกิจกุล, 2546) เสนอทัศนะว่า การสร้างคุณภาพบริการที่เป็นเลิศเป็นหัวใจ

ส�ำคัญของการท�ำให้ลูกค้าพึงพอใจ วิธีปฏิบัติเพื่อให้เกิดคุณภาพบริการชั้นเลิศ 5 ประการ ได้แก่ การเพิ่ม

คุณค่า ความรูค้วามเข้าใจเกีย่วกบัคณุภาพภายในของผู้ให้บริการ การติดต่อส่ือสารอย่างสม�ำ่เสมอ การให้

รางวลัตอบแทน และการสร้างพนัธมติรโดยการมส่ีวนร่วม ในขณะที ่เพทาย ทองมหา (2554) ได้เสนอการ

บริการที่มีคุณภาพน้ันประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ คือ 1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการได้แก่ การให้

บรกิารด้วยความเตม็ใจ ยตุธิรรม โปร่งใส เอือ้อาทร และมธีรรมาภบิาล 2) การเพิม่คณุค่างานบรกิาร ได้แก่ 

การจดัท�ำแผนผงัข้ันตอนการให้บรกิาร การให้บรกิารตามล�ำดับก่อนหลงั การแก้ปัญหาอย่างกระตอืรอืร้น 

การให้บรกิารด้วยอธัยาศยัไมตรี เอือ้อาทร และการเอือ้อ�ำนวยความสะดวกทุกด้าน และการเข้าถงึบรกิาร

ได้ง่าย สะดวก 3) การเข้าถงึบรกิารเชงิรุก ได้แก่ การให้ข้อมลูข่าวสารส่ิงทีจ่ะให้บริการในอนาคต การออก

หน่วยบริการถึงสถานท่ีแก่ผู้รับบริการ และการศึกษาแนวโน้มความต้องการในอนาคตของผู้รับบริการ 

	 2.	 แนวทางการพฒันาการบรกิารงานพสัดุ โรงพยาบาลพทัลงุ พบว่า ควรเสนอรายละเอยีดของ

พัสดุ ครุภัณฑ์ ให้ผู้รับบริการทราบอย่างชัดเจน ระบบการจัดซื้อจัดจ้างไม่ต้องผ่านหลายขั้นตอน และใช้

วธิกีารออนไลน์แทนระบบเดมิ ตลอดจนเพิม่ความรวดเรว็ในการสัง่ซ้ือ/จ้าง และการส่งมอบ ทัง้นีเ้นือ่งจาก 

การจัดซื้อ/จัดจ้างเกี่ยวกับการพัสดุ ต้องปฏิบัติภายใต้ระเบียบส�ำนักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการพัสดุ  

พ.ศ. 2535 มตคิณะรฐัมนตร ีกฎหมาย และระเบยีบข้อบงัคบัต่าง ๆ  ท�ำให้การจดัซือ้จดัจ้างล่าช้า ประกอบ

กบักระบวนการ/ขัน้ตอนในการจดัซือ้จดัจ้างของโรงพยาบาลพทัลงุ ต้องได้รบัการเหน็ชอบจากหัวหน้ากลุม่

งาน/หัวหน้าฝ่าย/หัวหน้างาน รวมทั้งต้องผ่านการเห็นชอบจากคณะกรรมการชุดต่างๆ ด้วย จึงท�ำให้

กระบวนการจัดซ้ือจัดจ้างพัสดุ/ครุภัณฑ์บางรายการเกิดการล่าช้า โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ครุภัณฑ์ที่ขอซ้ือ

ใหม่/ขอซือ้เพิม่เติมท่ีไม่ได้อยูใ่นแผนการจัดซือ้ประจ�ำปี หรอืครภัุณฑ์ทางการแพทย์ท่ีมรีาคาสงู ต้องปฏบิติั
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วารสารเครือข่ายวิทยาลัยพยาบาลและการสาธารณสุขภาคใต้

ตามระเบยีบโดยวธิสีอบราคา/ประกวดราคา ซึง่จะมขีัน้ตอนยุง่ยากซบัซ้อนมากกว่าการจดัซือ้โดยวธิตีกลง

ราคา ประกอบกับ การจดัซ้ือจดัจ้างของงานพสัด ุยงัไม่ได้ใช้ระบบออนไลน์ ท�ำให้การเดินเอกสารหรอืการ

ค้นหาเอกสารล่าช้า ผู้รับบริการไม่สามารถทราบได้ว่า ขณะนี้การจัดซื้อจัดจ้าง อยู่ในขั้นตอนใด จึงท�ำให้

ผู้รับบริการพึงพอใจในการบริการอยู่ในระดับต�่ำ

	 ในส่วนของข้อเสนอแนะแนวทางพัฒนาการให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการเสนอในประเด็น “งานพัสดุ

แจ้งรายละเอียดของพัสดุ ครุภัณฑ์ บางอย่างให้ผู้รับบริการทราบโดยชัดเจน และให้ผู้ใช้พัสดุมีส่วนร่วมใน

การก�ำหนดคุณลักษณะเฉพาะ” จากปัญหาดังกล่าว มีสาเหตุเนื่องจากพัสดุ ครุภัณฑ์บางประเภทม ี

คุณลักษณะเฉพาะกลางอยูแ่ล้ว และต้องจดัซือ้ภายใต้วงเงินงบประมาณทีไ่ด้รับการจัดสรร ท�ำให้ไม่สามารถ

ซื้อได้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการได้ทั้งหมด ส�ำหรับในประเด็น “การแจ้งวิธีการจัดซื้อที่ถูกต้อง

และเป็นไปตามระเบียบ ให้ผู้รับบริการได้ทราบ” เนื่องจากงานพัสดุยังขาดการส่ือสาร ประชาสัมพันธ์  

เกีย่วกับระเบยีบฯ ข้อบงัคบั ข้อกฎหมายทีเ่กีย่วข้องให้เจ้าหน้าทีไ่ด้รบัทราบ อกีท้ังระเบยีบต่าง ๆ  ใช้ภาษา

ทีเ่ข้าใจค่อนข้างยาก จะต้องตีความให้ชัดเจน ท�ำให้ไม่สามารถสือ่ความหมายให้ผูร้บับรกิารเข้าใจได้ทัง้หมด 

ในส่วนของด้านการบริการ ผู้รับบริการเสนอแนะ “ให้มีการจัดระบบการจัดซ้ือจัดจ้างในกรณีจัดซ้ือโดย

ปกติและจัดซื้อโดยเร่งด่วน ไม่ต้องผ่านขั้นตอนหลายขั้นตอน” มีสาเหตุเนื่องจากเจ้าหน้าที่ยังขาดการจัด

ล�ำดับความส�ำคัญของการจัดซื้อ/จัดจ้าง นอกจากนี้แนะน�ำให้ “การเบิกจ่ายพัสดุจากคลังพัสดุกลาง ควร

ใช้วิธีการออนไลน์แทนระบบการเบิกด้วยใบเบิกพัสดุ และควรลดระยะเวลาการให้บริการ ด้านการจัดซื้อ

พัสดุ ครุภัณฑ์ให้เร็วกว่าปัจจุบันที่ด�ำเนินการอยู่” สาเหตุเนื่องจากปัจจุบันการเบิกจ่ายยังใช้ระบบการส่ง

เบิกด้วยเอกสาร ยังไม่ได้น�ำระบบออนไลน์มาใช้ ท�ำให้การปฏิบัติงานยังล่าช้าและเกิดข้อผิดพลาดบ่อย

ข้อเสนอแนะในการน�ำผลการวิจัยไปใช้

	 1.	 ผลการศึกษาพบว่าด้านการบริหารมีค่าเฉล่ียต�่ำกว่าด้านการบริการ ด้ังนั้นงานพัสดุควร

ปรับปรุงระบบการบริหารงานให้ดีขึ้นกว่าเดิม โดยเน้นข้อที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับต�่ำ เช่น การให้ผู้ใช้มีส่วน

ร่วมในการเลือก/ก�ำหนดคุณลักษณะเฉพาะของวัสดุ ครุภัณฑ์ที่จะซื้อ หรือควรเพิ่มความคล่องตัว รวดเร็ว 

ในการจัดซื้อ/จัดจ้าง รวมทั้งการเบิกจ่าย วัสดุ ต่าง ๆ

	 2.	 ควรก�ำหนดเป้าหมายและความต้องการของบคุลาการอย่างชดัเจน สามารถน�ำไปสู่การปฏบิติั

ได้อย่างเป็นรูปธรรม มีการจัดท�ำขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Flow Chart) ของงานให้ครอบคลุมทุกระบบ 

และแนวปฏิบัติที่ดี (Good Practice) และสื่อสารท�ำความเข้าใจกับเจ้าหน้าที่หน่วยงานต่าง ๆ ให้เข้าใจ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่ชัดเจน 

	 3.	 ควรน�ำระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) มาใช้ในการพัฒนา/ปรับปรุงระบบงานให้ดีขึ้น 

กว่าเดิม และให้มีการเชื่อมโยงทั้งระบบ โดยเริ่มต้ังแต่การขอซ้ือ/จ้าง การเบิกจากหน่วยเบิก การอนุมัติ

จากหัวหน้าหน่วยงาน รวมถึงระบบการเบิกจ่าย การเก็บข้อมูลรายงานประจ�ำเดือน ประจ�ำปี

	 4.	 ควรมีการจัดท�ำคู่มือการปฏิบัติงานของงานพัสดุ โดยรวบรวมระเบียบฯ ข้อบังคับ กฎหมาย
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ต่าง ๆ  ที่จ�ำเป็นต่อการปฏิบัติงาน ที่สั้น กะทัดรัด อ่านง่าย เข้าใจง่าย และสามารถน�ำไปใช้ได้ เพื่อเผยแพร่

ให้ผู้เกี่ยวข้องได้รับทราบไปในทิศทางเดียวกัน

	 5.	 ควรส่งเสริมพฤติกรรมจิตบริการ (Service Mind) ของเจ้าหน้าที่อย่างต่อเนื่อง และปรับปรุง

รูปแบบการบริการให้เป็นวัฒนธรรมขององค์กร

ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป

	 ควรศึกษารูปแบบการบริหารงานพัสดุที่มีประสิทธิภาพ และด�ำเนินการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ
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