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คุณภาพการใหบ้ริการคลินิกครรภเ์สี�ยงสูง โรงพยาบาลราชวถีิ 
Service Quality of High Risk Pregnancy Clinic Services Rajavithi Hospital 

นาง สุวรรณมณี   วฒิุ  ผศ.ดร. บุญศรี  กิตติโชติพาณิชย ์

มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา 

บทคัดย่อ 
การวจิยัภาคตดัขวาง(Cross sectional study) นี� มีวตัถุประสงคเ์พื�อ 1) ศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการคลินิก 
ครรภเ์สี�ยงสูง โรงพยาบาลราชวถีิ ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชื�อถือและ
ไวว้างใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนอง 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นขอผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพ การใหบ้ริการของคลินิก จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการศึกษา มีจาํนวน 400 
คน เครื�องมือที�ใชคื้อ แบบสอบถามเกี�ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ สถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่า
ร้อยละ ค่าเฉลี�ย ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบค่าเอฟ ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05  
ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกครรภเ์สี�ยงสูง โรงพยาบาลราชวถีิ ในภาพรวม อยูใ่น
ระดบัดี (ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.22) เมื�อพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้นดา้นมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ อยู่
ในระดบัดี ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื�อถือและไวว้างใจ (ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.36) รองลงมาคือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
(ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.26) ดา้นความเป็นรูปธรรม (ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.19) และ ดา้นการตอบสนอง (ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 
4.07) ตามลาํดบั  การเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ผูม้ารับบริการที�
มี อาย ุและ สิทธิการรักษา ต่างกนั มีความคิดเห็นเกี�ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมแตกต่างกนั อยา่ง
มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05  ส่วน ผูม้ารับบริการที�มี ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน ประเภท
ของการรับบริการ และจาํนวนครั� งที�มารับบริการที�ต่างกนั มีความคิดเห็นเกี�ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่
แตกต่างกนั 
ถึงแมว้า่คุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกครรภเ์สี�ยงสูงในภาพรวมจะอยูใ่นระดบัดีแต่คุณภาพการใหบ้ริการ
ของ คลินิกในดา้นการตอบสนอง ในเรื�องเกี�ยวกบัระยะเวลาที�ผูม้ารับบริการรอพบแพทย ์มีคุณภาพที�ต ํ�าที�สุด 
ดงันั�น คลินิกควรใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ ในการปรับปรุงแกไ้ข การบริการในดา้นนี� เป็นพิเศษ 

คาํสาํคญั : คลินิกครรภเ์สี�ยงสูง, คุณภาพการใหบ้ริการ 
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Abstract 

 The aims of this cross sectional study were 1) to study the service quality of high risk 
pregnancy clinic’s services Rajavithi hospital 2) to compare the service quality by personal factors. The 
samples used in the study, 400 persons. A quality service questionnaire was designed and surveyed. The 
statistics used in data analysis were percentage, mean, standard deviation, and F-test which statistically 
significant at the .05 level.  The results revealed that service quality of high risk pregnancy clinic’s 
services Rajavithi hospital were at the good level for overall (mean = 4.22) and for all aspects. When 
considering each aspect, the credibility and trust aspect was at a highest level (mean = 4.36) and followed 
by the attention aspect (mean = 4.26) the concrete aspect (mean = 4.19) and the response aspect (mean = 
4.07) respectively. When comparing the service quality classified by the personal factors of clients, the 
clients who have different age and claim have a significant difference at a statistically significant level of 
0.05; while the clients who have different education, career, income per month, the treatment pattern and 
the number of times used services had no significant difference. 
 The service quality of high risk pregnancy clinic in the response aspect regarding clients’ 
spending time for waiting to see a doctor was at a lowest quality. Therefore, the clinic should give 
precedence specially to improving this service. 
 

Keywords : High Risk Pregnancy Clinic, Service quality 

 

บทนาํ 

งานบริการดา้นสุขภาพที�มีคุณภาพ ถือวา่เป็นหวัใจสาํคญัของงานบริการในโรงพยาบาล ซึ� งผูป่้วย ญาติ และ

ประชาชนทั�วไปต่างมุ่งหวงัวา่ เมื�อไปโรงพยาบาลแลว้ พวกเขาจะไดรั้บบริการที�ดีมีคุณภาพทุกครั� ง แต่

เนื�องจากการปฏิบติังานดา้นการรักษาพยาบาล เป็นงานที�ซบัซอ้น ละเอียดอ่อน มีบุคลากรหลายฝ่ายที�

เกี�ยวขอ้ง ทั�งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ประกอบ ในปัจจุบนัมีผูม้ารับบริการในสถานพยาบาลจาํนวนมาก 

ทาํใหก้ารทาํงาน มีโอกาสเกิดความผดิพลาด และส่งผลทาํใหผู้ม้ารับบริการเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจ แลว้

มองวา่ งานบริการที�ไดรั้บ ไม่ค่อยมีคุณภาพ[1] มิติของคุณภาพการใหบ้ริการในสถานพยาบาลที�ครอบคลุม

สาํหรับการดูแลผูป่้วย ประกอบดว้ย คุณภาพ การใหบ้ริการ ใน 4 ดา้น[2] ประกอบดว้ย 1) ดา้นความเป็น
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รูปธรรมของการบริการ ซึ� งไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้ม ของสถานที� เครื�องมือและอุปกรณ์ที�มีไวเ้พื�อใหบ้ริการ 

และ เอกสารที�ใหค้วามรู้ต่างๆ 2) ดา้นความน่าเชื�อถือและ ไวว้างใจ ซึ� งไดแ้ก่ การใหบ้ริการการดูแลรักษา

ผูป่้วยของแพทยพ์ยาบาลและเจา้หนา้ที� ในสถานพยาบาล ซึ� งทาํใหผู้ป่้วยเกิดความเชื�อถือและไวว้างใจ 3) 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ซึ� งไดแ้ก่ การดูแลเอาใจคอยใหบ้ริการ ของเจา้หนา้ที� และ การคอยติดตามการรักษา

ของแพทยแ์ละพยาบาล และ 4) ดา้นการตอบสนอง ซึ� งไดแ้ก่ การมีบุคลากรอยา่งเพียงพอในการคอย

ช่วยเหลือและตอบสนองความตอ้งการ ของผูป่้วยอยา่งรวดเร็ว คลินิกครรภเ์สี�ยงสูง โรงพยาบาลราชวถีิ เป็น

หน่วยงานหนึ�งที�เล็งเห็นความสาํคญั ของการจดับริการอยา่งมีคุณภาพ  เนื�องจากคลินิกครรภเ์สี�ยงสูงจดัเป็น

หน่วยบริการเฉพาะ ทางโดยมีพนัธกิจสาํคญัคือการดูแลผูป่้วยอยา่งมี ประสิทธิภาพ และสร้างความพึงพอใจ

ต่อผูรั้บบริการ นอกจากนี�หน่วยงานยงัใหค้วามสาํคญักบั การตรวจสอบและพฒันาตนเองอยา่งต่อเนื�องและ

เป็นระบบ  เพื�อทาํให ้การรักษามีประสิทธิภาพมากยิ�งขึ�น ดงันั�น ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจที�จะศึกษาเรื�อง 

คุณภาพการใหบ้ริการของคลินิก ครรภเ์สี�ยงสูง โรงพยาบาลราชวถีิ เพื�อเป็นแนวทางในการพฒันาและการ

จดัการ ดา้นการใหบ้ริการของ คลินิก ครรภเ์สี�ยงสูง โรงพยาบาลราชวถีิ 

วตัถุประสงค์การวจัิย 

1. เพื�อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกครรภเ์สี�ยงสูง โรงพยาบาลราชวถีิ 
2. เพื�อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของผูรั้บบริการคลินิกครรภ์เสี�ยงสูง โรงพยาบาลราชวิถี 

จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 

ระเบียบวธีิวจัิย 

การศึกษาวจิยัในครั� งนี� เป็นการศึกษาวจิยัเชิงวเิคราะห์แบบภาคตดัขวาง (cross-sectional analytical research) 

โดยผูว้จิยัทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์ผูม้ารับบริการที�อาสาเขา้ร่วมทาํวิจยัโดยใช้

แบบสอบถาม ซึ� งสอบถามเกี�ยวกบั ลกัษณะส่วนบุคคล และ ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการ ของคลินิกครรภเ์สี�ยงสูง โรงพยาบาลราชวถีิ ใน 4 ดา้น ประกอบดว้ย 1) ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการ     2) ดา้นความน่าเชื�อถือและไวว้างใจ 3) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และ 4) ดา้นการ

ตอบสนอง กลุ่มตวัอยา่งที�ศึกษาคือ ผูที้�มารับบริการที� คลินิกครรภเ์สี�ยงสูง โรงพยาบาลราชวถีิตั�งแต่เดือน 
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ตุลาคม-ธนัวาคม พ.ศ. 2558 จาํนวน 400 ราย โดยผูที้�เขา้ร่วมตอบแบบสอบถามจะตอ้งสามารถพดูภาษาไทย 

และตอ้งไม่มีปัญหาเกี�ยวกบัการรับรู้และจด 

ผลการวจิยั 

ตารางที+ 1 ค่าเฉลี�ย ( X ) และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ ของคลินิก

ครรภเ์สี�ยงสูง โรงพยาบาลราชวถีิ 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. แปลผล 

  ดา้นความน่าเชื�อถือและไวว้างใจ 4.36 0.45 ดี 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4.26 0.47 ดี 

ดา้นความเป็นรูปธรรม 4.19 0.46 ดี 

ดา้นการตอบสนอง 4.07 0.54 ดี 

รวม 4.22 0.42 ดี 

 

ตารางที+ 2 ค่าสถิติของการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (F) และ ค่านยัสาํคญัทางสถิติ (p) ของการให้

คะแนนระดบัคุณภาพการให้บริการของคลินิกครรภเ์สี�ยงสูของผูรั้บบริการ จาํแนกตามอาย ุ

ช่วงอาย ุ จาํนวน คุณภาพการใหบ้ริการ F  p 

นอ้ยกวา่ 21 ปี 29 คุณภาพโดยรวม 4.44 0.002* 
21 - 25 ปี 64 ดา้นความน่าเชื�อถือและไวว้างใจ 3.96 0.004* 

26 - 30 ปี 73 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4.83 0.001* 

31 - 35 ปี 98 ดา้นความเป็นรูปธรรม 1.90 0.11 
มากกวา่ 35 ปี 136 ดา้นการตอบสนอง 3.78 0.005* 

* หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

 

 

 



การประชุมวชิาการและนาํเสนอผลงานวิจยัระดบัชาติและนานาชาติ ครั� งที� ๗                               SSRU2016 

 

 

1727 

ตารางที+ 3 ค่าสถิติของการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (F) และ ค่านยัสาํคญัทางสถิติ (p) ของการให้

คะแนนระดบัคุณภาพการให้บริการของคลินิกครรภเ์สี�ยงสูของผูรั้บบริการ จาํแนกตามสิทธิการรักษา 

สิทธิการรักษา จาํนวน คุณภาพการใหบ้ริการ F  p 

บตัรประกนัสุขภาพทั�วหนา้ 56 คุณภาพโดยรวม 1.67 0.174 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 33 ดา้นความน่าเชื�อถือและไวว้างใจ 3.04 0.029* 

ประกนัสุขภาพ 152 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 2.38 0.070 
เงินสด 159 ดา้นความเป็นรูปธรรม 0.92 0.433 
  ดา้นการตอบสนอง 1.63 0.182 

* หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

วจิารณ์และสรุปผลการวจิยั 

จากผลการวจิยัพบวา่ ผูรั้บบริการของคลินิกครรภเ์สี�ยงสูงโรงพยาบาลราชวถีิที�มีอายตุ่างกนัใหค้ะแนนระดบั 
คุณภาพการใหบ้ริการ ของคลินิกครรภเ์สี�ยงสูงแตกต่างกนั ใน ดา้นความน่าเชื�อถือและไวว้างใจ ดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ และ ดา้นการตอบสนอง ซึ� งมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 และ ผูม้า
รับบริการที� มีสิทธิการรักษาต่างกนัใหค้ะแนนระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกครรภเ์สี�ยงสูงแตกต่าง
กนั ในดา้น ดา้นความน่าเชื�อถือและไวว้างใจ ซึ� งมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 
ส่วน ผูม้ารับบริการที� มี เพศ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน อาชีพ ประเภทการรับบริการ และ จาํนวนครั� งที�
เขา้รับบริการ ต่างกนัใหค้ะแนนระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกครรภเ์สี�ยงสูงไม่แตกต่างกนั  

ถึงแมว้า่คุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกครรภเ์สี�ยงสูงในภาพรวมจะอยูใ่นระดบัดีแต่คุณภาพการ
ให ้บริการของ คลินิกในดา้นการตอบสนอง ในเรื�องเกี�ยวกบัระยะเวลาที�ผูม้ารับบริการรอพบแพทย ์มี
คุณภาพที� ต ํ�าที�สุด ดงันั�น คลินิกควรใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ ในการปรับปรุงแกไ้ข การบริการในดา้นนี� เป็น
พิเศษ จากการสังเกตุของผูว้จิยั พบวา่ สาเหตุ ที�ทาํใหร้ะยะเวลาที�ผูม้ารับบริการใชใ้นการรอพบแพทยน์าน 
อาจ เนื�องจาก การตรวจวินิจฉยัและการรักษาจะตอ้งมีความละเอียดรอบครอบเป็นพิเศษ ถึงแมว้า่จะแพทย์
ผูเ้ชี�ยวชาญ ดูแลอยู ่แต่หลายครั� งที�ตอ้งเชิญอาจารยแ์พทยท์่านอื�นมาร่วมตรวจวนิิจฉยัและพิจารณาให้
ความเห็นต่างๆดว้ย และ การตรวจร่างและการซกัประวติัผูม้ารับบริการมีความละเอียดอยา่งมาก ซึ� งสิ�งต่างๆ
เหล่านี� ส่งผลทาํให ้การตรวจวนิิจฉยัและการรักษาผูม้ารับบริการในแต่ละรายใชร้ะยะเวลานานกวา่การตรวจ
รักษาผูที้�มีการตั�งครรภที์� ไม่มีภาวะเสี�ยงมาก ทาํใหผู้ที้�รอพบแพทยใ์นลาํดบัต่อๆไปมีความรู้สึกวา่ระยะเวลา
ที�ผูม้ารับบริการใชใ้นการ รอพบแพทย ์นั�นนานมาก ถึงแมว้า่ ผูม้ารับบริการส่วนใหญ่จะพอคาดการณ์ไดว้า่
เนื�องจากเป็น สถานพยาบาลของรัฐ การบริการอาจจะมีความล่าชา้และไม่สะดวกอยูบ่า้ง แต่เนื�องดว้ย
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สุขภาพที�ไม่ค่อยแขง็แรง การตรวจวนิิจฉยัที�ซบัซอ้นใชเ้วลา และ ที�นั�งรอไม่ค่อยสะดวกสบาย จึงทาํใหผู้ม้า
รับบริการรู้สึกวา่ การรอพบแพทยใ์ชร้ะยะเวลานานมาก 
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