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       การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความสำ�คัญของคุณภาพการบริการและส่วนประสม

การตลาดบริการที่มีผลต่อการใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลจำ�แนกตามปัจจัยส่วน

บุคคล โดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ป่วยโรคไตเรื้อรังระยะสุดท้ายที่เคยใช้บริการฟอก

เลือดด้วยเครื่องไตเทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลาง 400 ราย ด้วยแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 

ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ t-test One-Way ANOVA 

และ LSD

       ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความสำ�คัญของคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการใช้บริการฟอกเลือดมี

ค่าเฉลี่ยเรียงลำ�ดับมากไปหาน้อยคือ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการ ความเอาใจใส่ ความเชื่อถือได้ การให้ความ

เชื่อมั่น และลักษณะที่สัมผัสได้ และระดับความสำ�คัญของส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ

ฟอกเลือดมีค่าเฉลี่ยเรียงลำ�ดับจากมากไปหาน้อยคือ ด้านบุคลากร ผลิตภัณฑ์บริการ กระบวนการทำ�งาน การสร้าง

และนำ�เสนอลัษณะทางกายภาพ ราคา สถานที่ และการจัดการส่งเสริมการตลาดตามลำ�ดับ 

       ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าผู้รับบริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันให้ความสำ�คัญต่อคุณภาพบริการ

และส่วนประสมการตลาดบริการในการใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลาง

แตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05

คำ�สำ�คัญ: คุณภาพการบริการ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด การฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียม

บทคัดย่อ
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	 The objective of this research was to study and compare the service quality and market-

ing mixes of using hemodialysis in government hospital, classified by personal factors. The 400 

samples came from multi-stage sampling. They are end-stage renal patients who had used the he-

modialysis service in government hospital, central region. The research applied the questionnaire 

for data collection. The statistics for analysis included frequency, percentage, mean, and standard 

deviation. The hypothesis testing consisted of t-test, One-way ANOVA, and LSD. 

       According to the study, it was found that samples give priority to the service quality of using 

hemodialysis in government hospital, for ascending to descending means as follows: responsive-

ness, empathy, reliability, assurance, and tangibility. Meanwhile, the priority of the marketing mixes 

using hemodialysis in government hospital, from ascending to descending mean, are as follows: 

personnel, product, process, physical appearance, price, place, and promotion, respectively. 

       Regarding the hypothesis testing, it was discovered that the users who have the difference 

personal factors give the different priority to the service quality and marketing mixes of using he-

modialysis in government hospital, central region with statistical significance at 0.01 and 0.05.

Keyword: Service quality, service marketing mixes, hemodialysis in government hospital

ABSTRACT
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บทนำ�

       โรคไตวายเรื้อรังระยะสุดท้าย (End stage renal disease) เกิดจากการสูญเสียหน้าที่ของไตอย่างถาวร พบค่า

การทำ�งานของไต (eGFR) น้อยกว่า 15 มล./นาที/1.73 ตรม. (ประเสริฐ ธนกิจจารุและสุพัฒน์ วาณิชย์การ, 2551)

       โรคไตวายเรื้อรังระยะสุดท้ายเป็นปัญหาสาธารณสุขระดับโลกซึ่งรวมถึงของประเทศไทย พบรายงานอุบัติการณ์

ผู้ป่วยโรคไตเรื้อรังร้อยละ 17.6 ของประชากร หรือประมาณ 8 ล้านคน และผู้ป่วยโรคไตระยะสุดท้ายจำ�นวน 2 แสน

ราย จำ�นวนผู้ป่วยเพิ่มขึ้นปีละกว่า 7,800 ราย และวิธีการบำ�บัดทดแทนไตที่มีจำ�นวนผู้ป่วยรับบริการมากที่สุด ได้แก่

การฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมคิดเป็นร้อยละ64 รายงานการขึ้นทะเบียนหน่วยไตเทียมในประเทศรวมทั้งสิ้น 626 

แห่งทั่วประเทศ โดย 261 แห่งหรือร้อยละ 42 นั้นอยู่ในเขตภาคกลาง (สมาคมโรคไตแห่งประเทศไทย, 2557) นั่น

หมายความว่าหน่วยไตเทียมส่วนใหญ่กระจุกตัวอยู่ในภาคกลางเป็นหลัก รัฐบาลใช้งบประมาณในการบำ�บัดทดแทน

ไตเพิ่มขึ้นกว่า 3,000 ล้านบาทต่อปี สิทธิและสวัสดิการต่างๆที่ทางรัฐบาลยื่นมือเข้าช่วยเหลือผู้ป่วย ทำ�ให้หน่วยไต

เทียมมีการเปิดตัวเพิ่มมากขึ้นทั้งในภาครัฐและเอกชนเพื่อรองรับผู้ป่วยที่เพิ่มจำ�นวนมากขึ้น 

       จากเหตุผลข้างต้น จะเห็นได้ว่าการขยายตัวของธุรกิจการให้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมนี้จะเกิดการ

แข่งขันอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ เพื่อดึงดูดให้ผู้รับบริการมาใช้บริการของตนมากขึ้น เครื่องมือทางการตลาดบริการที่

ธุรกิจส่วนใหญ่นำ�มาใช้เพื่อให้บรรลุเป้าหมายในการดำ�เนินธุรกิจ สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการได้แก่แนวคิด

คุณภาพการบริการ นอกจากนี้ยังมีแนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ เป็นอีกหลักการหนึ่งในการดำ�เนินการให้

บริการ เพื่อสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือคู่แข่งโดยการตอบสนองตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ

       ดังนั้นผู้วิจัยจึงต้องการศึกษาความสำ�คัญของคุณภาพการบริการและส่วนประสมการตลาดบริการในการใช้

บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลาง เนื่องจากเขตภาคกลางมีหน่วยไตเทียมและ

ผู้ป่วยจำ�นวนมากที่สุด และมีอัตราการเติบโต แข่งขันสูงกว่าภาคอื่นๆในประเทศไทย และโรงพยาบาลรัฐบาลสามารถ

รับดูแลผู้ป่วยทุกสิทธิการรักษา ซึ่งแตกต่างจากหน่วยไตเทียมเอกชนบางแห่งผู้รับบริการที่ใช้สิทธิเบิกราชการไม่

สามารถเบิกได้ตามสิทธิที่มี โดยมีเป้าหมายเพื่อให้องค์กรที่เกี่ยวข้องได้นำ�ผลการศึกษานี้ไปใช้ในการคิดกลยุทธ์เพื่อ

การแข่งขันและพัฒนาด้านคุณภาพการบริการ เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการให้มากยิ่ง

ขึ้น ทั้งนี้จะก่อให้การบริการมีที่มีศักยภาพ สร้างความพึงพอใจ และเกิดประโยชน์ต่อผู้รับบริการด้วย

วัตถุประสงค์การวิจัย

       1) เพื่อศึกษาระดับความสำ�คัญของคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมใน

โรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลาง

       2) เพื่อศึกษาระดับความสำ�คัญของปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไต

เทียมใน

โรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลาง

       3) เพื่อเปรียบเทียบระดับความสำ�คัญของคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไต

เทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลางจำ�แนกตามปัจจัยส่วนบุคคล
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       4) เพื่อเปรียบเทียบระดับความสำ�คัญของส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไต

เทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลางจำ�แนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

สมมติฐานงานวิจัย

	 สมมติฐานที่ 1  ผู้รับบริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันให้ความสำ�คัญต่อคุณภาพการบริการในการใช้

บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลางแตกต่างกัน

	 สมมติฐานที่ 2 ผู้รับบริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันให้ความสำ�คัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการ

ในการใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลางแตกต่างกัน

ทบทวนวรรณกรรม

	 แนวคิดคุณภาพการบริการ

	 คุณภาพการบริการ คือการให้บริการที่เป็นไปตามความคาดหวังหรือมากกว่าความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 

และนำ�มาซึ่งความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

	 Parasuraman, Zeithaml, และ Berry (1988) ได้พัฒนารูปแบบของบริการด้วยการนำ�แนวคิดการ

ตลาดมาประยุกต์ใช้ โดยคำ�นึงถึงการยอมรับในคุณภาพบริการที่ดีที่สุดของผู้รับบริการ และคุณภาพการบริการเป็น

สิ่งที่สร้างความแตกต่างได้ โดยมีองค์ประกอบของคุณภาพบริการที่เรียกว่า SERVQUAL เพื่อวัดคุณภาพใน 5 มิติ

ประกอบด้วย มิติที่ 1 ลักษณะที่สัมผัสได้ (Tangibility) มิติที่ 2 ความเชื่อถือได้ (Reliability) มิติที่ 3 การตอบสนอง

ความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) มิติที่ 4 การให้ความเชื่อมั่น (Assurance) และมิติที่ 5 ความเอาใจ

ใส่ต่อผู้รับบริการ (Empathy) คุณภาพการบริการนี้มีความสำ�คัญและมีบทบาทอย่างมากสำ�หรับธุรกิจบริการใน

ปัจจุบัน นอกจากนี้งานวิจัยในต่างประเทศยังพบว่าแนวคิดคุณภาพบริการสามารถเพิ่มความพึงพอใจแก่ผู้ป่วยฟอก

เลือดด้วยเครื่องไตเทียมได้ เช่น Suetonia C. และคณะ (2014) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ป่วยที่ได้รับการฟอกเลือด

ในหน่วยไตเทียม ในทวีปยุโรปและอเมริกาใต้ ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพการบริการด้านความเอาใจใส่ ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผู้ป่วยในระดับดีเย่ียมโดยผู้ให้บริการมีการดูแลและใส่ใจต่อเส้นฟอกเลือดของผู้ป่วยแต่ละคนเป็น

อย่างดีนั้น นอกจากนี้งานวิจัยของ Gu X. และ Itoh K. (2015) ซึ่งศึกษาความพึงพอใจของผู้ป่วยโรคไตเรื้อรังที่ได้

รับการฟอกเลือด พบว่าผู้ป่วยต้องการฟอกเลือดในหน่วยไตเทียมแห่งเดิมต่อไป แม้ว่าจะสามารถเปลี่ยนสถานที่ฟอก

แห่งใหม่ได้ง่ายและเดินทางสะดวกก็ตาม เนื่องจากมีความเชื่อมั่นและพึงพอใจต่อหน่วยไตเทียมแห่งเดิมมากกว่า

	 แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ

	 Phillip Kotler (2016) ให้แนวคิดการตลาดสำ�หรับธุรกิจบริการ โดยเรียกว่าส่วนประสมการตลาดบริการ 

(Service Marketing Mix) เป็นเครื่องมือทางการตลาดที่ธุรกิจจำ�เป็นต้องนำ�มาใช้เพื่อตอบสนองความต้องการ

และสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย หรือเพื่อกระตุ้นให้กลุ่มลูกค้าเป้าหมายเกิดความต้องการสินค้าและ

บริการของตนเอง ประกอบไปด้วยปัจจัยด้านสินค้า/บริการ (Product/Service) ด้านราคา (Price) ด้านช่องทางการ

จำ�หน่าย (Place/Distribution Chanal) 
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	 ด้านกิจกรรมการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้านผู้ให้บริการ (People) ด้านกระบวนการให้บริการ 

(Process) และด้านสภาพแวดล้อมในการให้บริการ (Physical Evidence) จะเห็นได้ว่าก่อนท่ีจะมีการตัดสินใจซ้ือหรือ

เลือกใช้บริการน้ัน ผู้ซ้ือจำ�เป็นจะต้องมีแรงจูงใจท่ีมากพอ และมีการเปรียบเทียบผลประโยชน์ท่ีจะได้รับจากบริการ 

ดังน้ันผู้ให้บริการต้องสร้างความเช่ือม่ันให้แก่ผู้รับบริการ เพ่ือการตัดสินใจซ้ือท่ีรวดเร็วย่ิงข้ึน ซ่ึงการค้นคว้าวิจัยใน

ต่างประเทศพบว่าส่วนประสมการตลาดบริการมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ป่วยโรคไตเร้ือรัง Coleman S. และคณะ 

(2017) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้ป่วยในคลินิกปฏิบัติการของพยาบาลโรคไตเร้ือรังในประเทศออสเตรเลีย ผลการ

ศึกษาพบว่าความพึงพอใจของผู้ป่วยเป็นบวกต่อการปรับปรุงสถานท่ีจอดรถ การปรับปรุงรูปแบบเก่ียวกับการให้คำ�

แนะนำ�เร่ืองโรค และการจัดให้มีสถานท่ีให้บริการท่ีสามารถเข้าถึงได้มากข้ึน

ระเบียบวิธีวิจัย

	 ประชากร

	 ผู้ป่วยโรคไตเรื้อรังระยะสุดท้ายท่ีเคยใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาค

กลางอย่างน้อย 5 ครั้ง และฟอกมาแล้วไม่น้อยกว่า 6 เดือน

	 กลุ่มตัวอย่าง

       เนื่องจากไม่ทราบจำ�นวนผู้ป่วยโรคไตเรื้อรังระยะสุดท้ายที่เคยใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมในโรง

พยาบาลรัฐบาลที่แน่นอน ผู้วิจัยจึงกำ�หนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สูตรการคำ�นวณประชากรกลุ่มตัวอย่างแบบ

ไม่ทราบจำ�นวนประชากร และกำ�หนดความเชื่อมั่นร้อยละ 95 โดยมีความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 (กัลยา วานิชย์

บัญชา, 2549) จึงได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 385 คน เพื่อความถูกต้องและสมบูรณ์ของข้อมูล ผู้วิจัยจะทำ�การ

เก็บแบบสอบถามจำ�นวน 400 ชุดโดยใช้การสุ่มแบบหลายขั้นตอน (Multi-Stage Sampling)

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 แบบสอบถาม โดยให้กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ตอบแบบสอบถามเอง โดยแบบสอบถามน้ีประกอบด้วย 4 ตอน คือ

	 ตอนที่ 1 สอบถามลักษณะส่วนบุคคลของผู้ป่วยที่มาใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียม ได้แก่ เพศ อายุ 

รายได้ ระดับการศึกษา สวัสดิการ ระยะเวลา และความถี่ในการเข้ารับบริการ

	 ตอนที่ 2 สอบถามความเห็นเกี่ยวกับระดับความสำ�คัญของส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อการเลือก

ใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียม

	 ตอนท่ี 3 สอบถามความเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการใช้บริการฟอกเลือดด้วยเคร่ืองไตเทียม

	 โดยในตอนที่ 2 และ 3นี้แบบสอบถามใช้มาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) มี 5 ระดับโดยกำ�หนด

ระดับคะแนน ดังนี้ 

		  คะแนนระดับ 5 หมายถึง ระดับความสำ�คัญมากที่สุด

		  คะแนนระดับ 4 หมายถึง ระดับความสำ�คัญมาก

		  คะแนนระดับ 3 หมายถึง ระดับความสำ�คัญปานกลาง

		  คะแนนระดับ 2 หมายถึง ระดับความสำ�คัญน้อย	

		  คะแนนระดับ 1 หมายถึง ระดับความสำ�คัญน้อยที่สุด
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	 ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับบริการ Alpha

	 ผลการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดยวิเคราะห์เกณฑ์สัมประสิทธิ์แอลฟา (Cronbrace Coefficient) ได้

ค่าระดับความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเท่ากับ 0.92 ซึ่งมีค่าคะแนนมากกว่า 0.70 ถือได้ว่าแบบสอบถามนี้มีความ

เที่ยงตรงน่าเชื่อถือ

	 สถิติที่ใช้ในการศึกษา

	 ใช้สถิติค่าเฉล่ีย ร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานโดยการหาความกว้างของอันตรภาคช้ัน (กัลยา วานิ

ชย์ปัญญา, 2549) Independent t-test One-Way ANOVA และการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความแตกต่างเป็นรายคู่ 

Least Significant Difference (LSD)

ผลการศึกษา

	 1. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ป่วยท่ีใช้บริการฟอกเลือดด้วยเคร่ืองไตเทียมในโรงพยาบาลรัฐบาล

เขตภาคกลาง  

	 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (ร้อยละ 54.8) มีอายุ 60 ปีขึ้นไป (ร้อยละ 43.6) มีรายได้เฉลี่ยต่อ

เดือนไม่เกิน 10,000 บาท (ร้อยละ 77.8) มีระดับการศึกษาต่ำ�กว่าปริญญาตรี(ร้อยละ 87.8) ใช้สวัสดิการการรักษา

พยาบาลประกันสังคม (ร้อยละ 47.0) มีระยะเวลาเข้ารับการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมนับจากวันที่เริ่มฟอกครั้ง

แรก 1-5 ปี (ร้อยละ 65.8) และมีความถี่ในการเข้ารับการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียม 3 ครั้งต่อสัปดาห์ (ร้อยละ 

78.6) ดังแสดงในตารางที่ 1

ตารางที่1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการที่ใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมในโรงพยาบาล

รัฐบาลเขตภาคกลาง  
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2. ผลการวิเคราะห์ระดับความสำ�คัญต่อคุณภาพบริการในการใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมในโรงพยาบาล

รัฐบาลเขตภาคกลาง

ตารางที่2 ค่าเฉลี่ย ( ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และลำ�ดับความสำ�คัญขอลคุณภาพการบริการในการใช้บริการ

ฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียม
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จากตารางท่ี2 ผลการวิเคราะห์ระดับความสำ�คัญของคุณภาพการบริการในการใช้บริการฟอกเลือดด้วยเคร่ืองไตเทียม

ในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลาง มีค่าเฉล่ียเรียงลำ�ดับจากมากไปน้อยคือ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการของ

ลูกค้า รองลงมาคือด้านความเอาใจใส่ลูกค้า ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการให้ความเช่ือม่ัน และด้านลักษณะท่ีสัมผัสได้

ตามลำ�ดับ เม่ือพิจารณาค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) พบว่าผู้ให้บริการให้ระดับความสำ�คัญในรายการย่อยไม่แตก

ต่างกันมากนัก

3.  ผลการวิเคราะห์ระดับความสำ�คัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการของการเลือกใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไต

เทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลาง

ตารางที่3  ค่าเฉลี่ย (  )ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(S.D.) และลำ�ดับความสำ�คัญของส่วนประสมการตลาดบริการของการ

เลือกใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลาง

จากตารางที่3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบระดับความสำ�คัญของส่วนประสมการตลาดบริการในการใช้บริการฟอก

เลือดด้วยเครื่องไตเทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลางสูงที่สุด คือด้านบุคลากร รองลงมาคือด้านผลิตภัณฑ์

บริการ ด้านกระบวนการทำ�งาน ด้านการสร้างและนำ�เสนอลักษณะทางกายภาพ ด้านราคา ด้านสถานที่ และด้าน

การส่งเสริมการตลาด ตามลำ�ดับ 
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              4. ผลการทดสอบการเปรียบเทียบความสำ�คัญของคุณภาพการบริการในการใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่อง

ไตเทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลาง โดยจำ�แนกตามปัจจัยส่วนบุคคล (จากตารางที่4)

       อายุของผู้รับบริการแตกต่างกันให้ระดับความสำ�คัญเกี่ยวกับคุณภาพการบริการในการใช้บริการฟอกเลือดด้วย

เครื่องไตเทียมแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และเมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี 

LSD พบว่าผู้รับบริการที่มีอายุไม่เกิน 30 ปี ให้ระดับความสำ�คัญเกี่ยวกับคุณภาพการบริการมากกว่าผู้รับบริการใน

ทุกช่วงอายุ

       รายได้แตกต่างกันให้ระดับความสำ�คัญเกี่ยวกับคุณภาพการบริการในการใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียม 

แตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 และเมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี LSD 

พบว่าผู้รับบริการที่มีรายได้

ไม่เกิน 10,000บาทและมากกว่า 40,00 บาทต่อเดือน ให้ระดับความสำ�คัญต่อคุณภาพการบริการน้อยกว่ากลุ่มอื่นๆ 

       สวัสดิการการเข้ารับบริการแตกต่างกันให้ระดับความสำ�คัญเกี่ยวกับคุณภาพการบริการในการใช้บริการฟอก

เลือดด้วยเครื่องไตเทียม แตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แต่เมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่

ด้วยวิธี LSD ไม่พบความแตกต่างรายคู่

       ระยะเวลาเข้ารับบริการแตกต่างกันให้ระดับความสำ�คัญต่อคุณภาพการบริการในการใช้บริการฟอกเลือดด้วย

เครื่องไตเทียม แตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01และ 0.05 เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี 

LSD พบว่าผู้รับบริการที่มีระยะเวลาเข้ารับบริการไม่เกิน 1 ปี และ1 – 5  ปี ให้ระดับความสำ�คัญมากกว่าผู้รับบริการ

ที่มีระยะเวลาเข้ารับมากกว่า 5 ปี

	 5.ผลการทดสอบการเปรียบเทียบความสำ�คัญของส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อการเลือกใช้

บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลาง โดยจำ�แนกตามปัจจัยส่วนบุคคลตามตาราง

ที่5 พบว่า

       ผู้ป่วยที่มีเพศแตกต่างกันให้ความสำ�คัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการในการใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไต

เทียมแตกต่างกันด้านการสร้างและนำ�เสนอลักษณะทางกายภาพ อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

       อายุแตกต่างกันให้ความสำ�คัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการในการใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียม

แตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี LSD พบว่า ผู้รับบริการที่

อายุไม่เกิน 30 ปีให้ความสำ�คัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการมากกว่ากลุ่มอายุอื่นๆ 

       รายได้แตกต่างกันให้ระดับความสำ�คัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการในการใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่อง

ไตเทียมแตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี LSD พบว่าผู้รับ

บริการที่มีรายได้ไม่เกิน 10,000 10,001-20,000 และ 20,001-40,000บาทต่อเดือน ให้ระดับความสำ�คัญน้อยกว่าผู้

มีรายได้มากกว่า 40,00 บาทต่อเดือน       

       ระดับการศึกษาแตกต่างกันให้ระดับความสำ�คัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการในการใช้บริการฟอกเลือดด้วย

เครื่องไตเทียมแตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 แต่เมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่

ด้วยวิธี LSD ไม่พบความแตกต่างกัน

       สวัสดิการแตกต่างกันให้ระดับความสำ�คัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการในการใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่อง

ไตเทียมแตกต่างกัน อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01และ 0.05 เมื่อนำ�มาเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ด้วย

วิธี LSD พบว่าผู้ใช้สิทธิบัตรประกันสุขภาพถ้วนหน้าให้ระดับความสำ�คัญน้อยกว่าผู้ใช้สิทธิรัฐวิสาหกิจ
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	 ระยะเวลาเข้ารับบริการแตกต่างกันให้ความสำ�คัญต่อส่วนประสมการตลาดในการใช้บริการฟอกเลือดด้วย

เคร่ืองไตเทียมแตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และ0.05 เม่ือนำ�มาเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่

ด้วยวิธี LSD พบว่าผู้ท่ีเข้ารับบริการมากกว่า 5 ปี ให้ระดับความสำ�คัญน้อยกว่ากลุ่มผู้ท่ีเข้ารับบริการไม่เกิน 1 ปีและ 

1-5 ปี

	 ความถี่ในการเข้ารับบริการแตกต่างกันให้ความสำ�คัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการในการใช้บริการฟอก

เลือดด้วยเครื่องไตเทียมแตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01และ 0.05 เมื่อนำ�มาเปรียบเทียบความ

แตกต่างรายคู่ด้วยวิธี LSD พบว่า  ผู้รับบริการที่ฟอกเลือด 3 ครั้งต่อสัปดาห์ให้ระดับความสำ�คัญน้อยกว่า ผู้รับบริการ

ที่ฟอกเลือด 2 ครั้งต่อสัปดาห์

การอภิปรายผลการศึกษา

	 1. อภิปรายผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการที่ใช้บริการฟอกเลือดด้วย

เครื่องไตเทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลาง

	 จากผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการที่ใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาค

กลางส่วนใหญ่เป็นเพศชาย เนื่องจากจะเห็นได้ว่าสาเหตุของโรคไตเรื้อรังที่สำ�คัญคือโรคเบาหวาน โรคความดัน

โลหิตสูง โรคนิ่ว โรคต่อมลูกหมาก โรคเกาต์ มักพบโรคเหล่านี้ในเพศชายมากกว่าเพศหญิง นอกจากนี้เพศชายยังมี

พฤติกรรมการรับประทานยาบรรเทาปวดกลุ่ม NSAID  การดื่มเหล้า สูบบุหรี่ รวมถึงอาชีพบางอาชีพซึ่งมีโอกาสเสี่ยง

ต่อการเป็นโรคไตเช่นนักมวยเนื่องจากการกระทบกระแทกบริเวณไตจากการเตะต่อยได้ พนักงานขับรถส่งเอกสาร

ซึ่งมีโอกาสเกิดอุบัติเหตุในช่องท้องจนทำ�ให้ไตบาดเจ็บได้มากกว่าอาชีพทั่วๆไป ช่วงอายุที่ใช้บริการฟอกเลือดมาก

ที่สุดคือ กลุ่มผู้สูงอายุคืออายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป เนื่องจากเมื่อมีอายุมากขึ้นไตของคนเราจะมีการเปลี่ยนแปลงทั้ง

ด้านโครงสร้างและการทำ�งานโดยรวม ไตจะมีขนาดเล็กลง น้ำ�หนัก และปริมาตรลดลง นอกจากนี้ในผู้สูงอายุหลอด

เลือดที่ไปเลี้ยงไตยังมีการขยายตัวได้น้อยกว่าหนุ่มสาว นอกจากนี้การมีโรคประจำ�ตัวเช่นความดันโลหิตสูง เบาหวาน 

และพฤติกรรมสุขภาพที่ไม่เหมาะสมในช่วงวัยที่ผ่านมา เมื่อประกอบกันแล้วจะยิ่งส่งเสริมให้การดำ�เนินของโรคไต

มีความรุนแรงมากขึ้น จนต้องเข้าสู่กระบวนการฟอกเลือด ซึ่งผลการวิจัยเป็นไปตามการศึกษาของมณีรัตน์  จิรัปป

ภา (2557) ที่ว่าเพศชายจะเกิดไตเสื่อมมากว่าเพศหญิงโดยเฉพาะผู้ชายที่ดื่มแอลกอฮอร์จะเร่งร่างกายขับน้ำ�ออก

ทำ�ให้ไตทำ�งานเพิ่ม และผู้ชายที่สูบบุหรี่จะมีสารนิโคตินทำ�ให้หลอกเลือดหดตัวส่งผลต่อหัวใจและหลอดเลือด และ

การทำ�งานของไตจะลดลงตามอายุ เมื่ออายุมากขึ้นผนังหลอดเลือดจะหนา ตีบแคบส่งผลให้ไตขาดเลือดไปเลี้ยงและ

ทำ�งานลดลง จนทำ�ให้ต้องเข้ารับการบำ�บัดทดแทนไตในที่สุด ระดับการศึกษาส่วนใหญ่ต่ำ�กว่าปริญญาตรีเนื่องจาก

คนไทยในยุคก่อนยังเข้าถึงการศึกษาได้น้อยกว่าปัจจุบัน รายได้เฉลี่ยต่อเดือนในระดับต่ำ� เนื่องจากอาการป่วยทำ�ให้

ต้องเข้ารับการฟอกเลือดเป็นประจำ� 2-3 ครั้งต่อสัปดาห์ ผู้ป่วยส่วนใหญ่จึงไม่สามารถหางานประจำ�ทำ�ได้ รายได้ที่ได้

รับส่วนใหญ่จึงมาจากคนในครอบครัวและรัฐบาลมอบให้ในรูปแบบของเงินผู้สูงอายุและเงินช่วยเหลือผู้พิการ 

	 2. อภิปรายผลการวิเคราะห์เพ่ือเปรียบเทียบระดับความสำ�คัญของคุณภาพการบริการในการใช้บริการฟอก

เลือดด้วยเคร่ืองไตเทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลาง จำ�แนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

       ผู้รับบริการที่มีอายุแตกต่างกันให้ความสำ�คัญต่อคุณภาพการบริการในการใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไต

เทียมแตกต่างกัน ยกเว้นด้านการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ทั้งนี้เนื่องจากผู้รับบริการที่เป็น ผู้สูงอายุมี
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ปัญหาเนื่องจากความเสื่อมของเนื้อเยื่อ อวัยวะต่างๆตามธรรมชาติ ประกอบกับปัญหาเรื่องโรคไต ทำ�ให้ต้องการการ

ดูแลที่มากกว่าผู้รับบริการในวัยอื่นๆสอดคล้องกับการศึกษาของกาญจนา พิบูลย์และคณะ (2559) ที่กล่าวว่าผู้สูง

อายุ มีภาวะเสื่อมโทรมของร่างกาย เช่น สายตาเริ่มมองไม่ชัด การได้ยินลดลง การเคลื่อนไหวที่ช้าลง ทำ�ให้มีภาวะพึ่ง

พิงต้องมีผู้ดูแลช่วยเหลือเพิ่มขึ้น

	 ผู้รับบริการรายได้แตกต่างกันให้ความสำ�คัญต่อคุณภาพการบริการในการใช้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไต

เทียมแตกต่างกัน ยกเว้นด้านการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ทั้งนี้เนื่องจากผู้รับบริการที่มีการรายได้สูงมี

ทางเลือกในการใช้บริการที่หลากหลายมากกว่า เช่นหน่วยไตเทียมในโรงพยาบาลเอกชน

ผู้ป่วยที่มีสวัสดิการการเข้ารับบริการแตกต่างกันให้ความสำ�คัญต่อคุณภาพการบริการในการใช้บริการฟอกเลือดด้วย

เครื่องไตเทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลางแตกต่างกันเนื่องจากผู้ป่วยที่ใช้สิทธิบัตรประกันสุขภาพถ้วนหน้า

อาจกังวลว่าตนจะไม่ได้รับการบริการท่ีดีเท่าท่ีควรอันเน่ืองมาจากค่าใช้จ่ายที่รัฐบาลทดแทนให้น้อยกว่าสวัสดิการใน

รูปแบบอื่นๆ

	 ผู้ป่วยท่ีมีระยะเวลาเข้ารับบริการแตกต่างกันให้ความสำ�คัญต่อคุณภาพการบริการในการใช้บริการฟอก

เลือดด้วยเครื่องไตเทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลางแตกต่างกัน ทั้งนี้อาจเพราะการรักษาที่กินเวลาต่อเนื่อง 

ยาวนาน และการรักษาเป็นเพียงประคับประคองให้มีชีวิตอยู่ต่อไปได้ จึงเกิดความท้อแท้ และสิ้นหวังได้

	 2. อภิปรายผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบระดับความสำ�คัญของส่วนประสมการตลาดในการใช้บริการ

ฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลางจำ�แนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

	 ผู้รับบริการท่ีมีเพศแตกต่างกันให้ความสำ�คัญต่อส่วนประสมการตลาดในการใช้บริการฟอกเลือดด้วยเคร่ือง

ไตเทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลางแตกต่างกัน เน่ืองจากเพศชายมีการตัดสินใจต่อการใช้บริการได้รวดเร็วและ

มีประสิทธิภาพ เพศหญิงชอบสภาพแวดล้อมท่ีสวยงาม การเจรจาปราศัย และเก็บข้อมูลก่อนการตัดสินใจ 

	 ผู้รับบริการท่ีมีอายุแตกต่างกันให้ความสำ�คัญต่อส่วนประสมการตลาดในการใช้บริการฟอกเลือดด้วย

เคร่ืองไตเทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลางแตกต่างกัน ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านบุคลากร ด้าน

กระบวนการทำ�งานด้านการสร้างและนำ�เสนอลักษณะทางกายภาพ  ท้ังน้ีเน่ืองมาจากวุฒิภาวะท่ีเพ่ิมข้ึนตามอายุทำ�ให้

การตัดสินใจในการใช้บริการ และพิจารณาส่ิงต่างๆด้วยความเป็นไปด้วยความรอบคอบ มีเหตุมีผล 

	 ผู้รับบริการที่มีรายได้แตกต่างกันให้ความสำ�คัญต่อส่วนประสมการตลาดในการใช้บริการฟอกเลือดด้วย

เครื่องไตเทียมในโรงพยาบาลรัฐบาลเขตภาคกลางแตกต่างกัน ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ

ทำ�งาน ด้านการสร้างและนำ�เสนอลักษณะทางกายภาพ เนื่องจากอาการป่วยทำ�ให้ต้องเข้ารับการฟอกเลือดเป็น

ประจำ� 2-3 ครั้งต่อสัปดาห์ ผู้ป่วยส่วนใหญ่จึงไม่สามารถหางานประจำ�ทำ�ได้ รายได้ที่ได้รับส่วนใหญ่มาจากคนใน

ครอบครัวและรัฐบาลมอบให้ในรูปแบบของเงินผู้สูงอายุและเงินช่วยเหลือผู้พิการ ซึ่งมีจำ�นวนไม่มากนัก

	 ผู้รับบริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันให้ความสำ�คัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการแตกต่างกัน ด้าน

ราคา ด้านสถานที่ ด้านการสร้างและนำ�เสนอลักษณะทางกายภาพ เนื่องจากผู้รับบริการที่มีการศึกษาน้อย อาจขาด

ความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับการให้ความสำ�คัญต่อปัจจัยทางการตลาด

	 ผู้รับบริการท่ีมีสวัสดิการการฟอกเลือดด้วยเคร่ืองไตเทียมแตกต่างกันให้ความสำ�คัญต่อส่วนประสมการ

ตลาดบริการแตกต่างกัน ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านสถานท่ี ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการทำ�งาน เน่ืองจาก

ระบบประกันสุขภาพประกอบด้วยกองทุนหลายชนิดท้ังกรมบัญชีกลาง ประกันสังคม และกองทุนหลักประกันสุขภาพ

ถ้วนหน้า สิทธิรัฐวิสาหกิจ และการชำ�ระค่าใช้จ่ายด้วยตนเอง ทำ�ให้ผู้ท่ีมีสิทธิการรักษาท่ีสามารถเบิกจ่ายได้ตามจริงมัก
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มีความคาดหวังต่อการบริการมากกว่า

	 ผู้รับบริการที่มีระยะเวลาเข้ารับบริการแตกต่างกันให้ความสำ�คัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการแตกต่าง

กัน ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านกระบวนการทำ�งาน ด้านการสร้างและนำ�เสนอลักษณะทาง

กายภาพ เนื่องจากการเข้ารับการรักษาต่อเนื่องเป็นเวลานาน ทำ�ให้มีประสบการณ์ต่อการให้บริการ และเกิดการ

เปรียบเทียบความแตกต่างได้ 

	 ผู้รับบริการที่มีความถี่ในการเข้ารับบริการแตกต่างกันให้ความสำ�คัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการแตก

ต่างกัน ด้านราคา และด้านสถานที่ ทั้งนี้เพราะการเข้ารับการบริการบ่อยครั้ง ความถี่ต่อสัปดาห์สูง ทำ�ให้ต้องมีค่าใช้

จ่ายในการรักษาเพิ่ม รบกวนเวลาในชีวิตประจำ�วัน และทำ�ให้เกิดความเบื่อหน่ายต่อการเข้ารับรักษา สอดคล้องกับ

การศึกษาของอมรรัตน์ ศรีวาณัติ (2560) ซึ่งพบว่าความถี่ในการฟอกเลือดที่แตกต่างกันมีความรู้สึกโดยรวมต่อการ

ให้บริการฟอกเลือดด้วยเครื่องไตเทียมแตกต่างกันเนื่องจากต้องมาทำ�การฟอกเลือดบ่อยๆ 2-3 ครั้งต่อสัปดาห์ ทำ�ให้

ผู้ป่วยเกิดความท้อแท้ จำ�เจ และเบื่อหน่าย

ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัยครั้งนี้

	 ด้านผลิตภัณฑ์บริการ การฟอกเลือดต้องช่วยลดค่าของเสียในเลือดได้จริง ดังนั้นหน่วยไตเทียมควรให้ความ

สำ�คัญกับการรักษามาตรฐานการให้การรักษาพยาบาล โดยติดตามความพอเพียงในการฟอกเลือดสม่ำ�เสมอ ควบคุม

คุณภาพน้ำ�บริสุทธิ์ที่ใช้สำ�หรับการฟอกเลือด จัดหาตัวกรองที่มีคุณภาพเหมาะสม ดูแลเส้นฟอกเลือด ให้ความรู้แก่ผู้

ป่วยอย่างสม่ำ�เสมอ         

	 ด้านราคา ในการกำ�หนดราคาสำ�หรับการบริการ ส่วนใหญ่มักถูกกำ�หนดโดยกองทุนต่างๆ  และด้วยความ

เช่ือท่ีว่าบริการหรือสินค้าท่ีมีราคาสูงย่อมมีคุณภาพท่ีดี จึงควรนำ�วิธีการให้บริการรูปแบบใหม่ท่ีเพ่ิมคุณค่าในการฟอก

เลือด และผู้ป่วยยินดีร่วมจ่าย เพ่ือคุณภาพของการรักษา มีความคุ้มค่า เป็นธรรม เพ่ือดึงกลุ่มผู้รับบริการท่ีมีกำ�ลังซ้ือให้

เข้ามารับบริการเพ่ิมมากข้ึน และตอบสนองความคุ้มค่าเม่ือเทียบกับเงินท่ีจ่าย

	 ด้านสถานที่ ผู้ป่วยต้องการการเดินทางมารับบริการที่สะดวกเพราะใกล้บ้านหรือที่ทำ�งาน เนื่องจากโรง

พยาบาลรัฐบาลมีข้อจำ�กัดด้านสถานที่ที่จำ�กัด และส่วนใหญ่อยู่ในแหล่งชุมชนมีปัญหาการจราจรติดขัด จึงตวรพัฒ

นาการจัดระบบการจราจรภายในให้สะดวก และควรมีที่จอดรถในร่มให้บริการตามข้อเสนอแนะนำ�ของผู้ป่วย  

	 ด้านการส่งเสริมการตลาด โรงพยาบาลรัฐบาลอาจจะไม่สามารถจัดทำ�การส่งเสริมการตลาดได้อย่างเต็ม

ท่ี เน่ืองจากระเบียบ ข้อบังคับต่างๆของราชการ ดังน้ันอาจต้องใช้การบอกต่อแบบปากต่อปากในการช่วยส่งเสริม

การตลาด และมีการให้ส่วนลด/ของสมนาคุณในโอกาสพิเศษต่างๆตามความเหมาะสม มีการแจกเอกสาร จัดบอร์ด

นิทรรศการ ให้ความรู้เร่ืองโรคไตสม่ำ�เสมอ จึงควรมีการวางแผนในการให้ความรู้แก่ผู้ป่วยล่วงหน้า และปฏิบัติการตาม

แผนน้ัน

	 ด้านบุคลากร ผู้บริหารควรจัดการให้จำ�นวนแพทย์และเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ เนื่องจาก

บุคลากรสาขาไตเทียมยังมีไม่เพียงพอต่อความต้องการ จึงควรมีการบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล มีแผนการส่ง

พนักงานผู้สนใจเข้าอบรมเพิ่มเติมเพื่อรองรับการขยายตัว และการสรรหาพนักงานที่มีหัวใจบริการ มีการฝึกอบรม
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ด้านการบริการสม่ำ�เสมอ ปลูกฝังให้มีจิตใจให้บริการที่ดี เพื่อให้ได้พนักงานมีความอ่อนโยน และมีเมตตาต่อผู้ป่วย

	 ด้านกระบวนการให้บริการ กำ�หนดขั้นตอนการฟอกเลือดให้มีความถูกต้อง ปลอดภัย ผู้บริหารควรให้

ความสำ�คัญต่อความถูกต้องในขั้นตอนการฟอกเลือด เนื่องจากเป็นสิ่งสำ�คัญอย่างมาก หากเกิดความผิดพลาดใน

กระบวนการรักษา อาจส่งผลเสียต่อผู้ใช้บริการ และชื่อเสียงของโรงพยาบาลได้ ดังนั้นควรมีแนวทางการบริหาร

ความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นได้ในแต่ละขั้นตอนอย่างสม่ำ�เสมอ และพัฒนากระบวนการฟอกเลือดให้ปลอดภัย เพื่อ

ป้องกันความผิดพลาดต่างๆ

	 ลักษณะทางกายภาพ รพ.ควรมีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่นำ�มาใช้ที่มีคุณภาพและทันสมัย เนื่องจากโรง

พยาบาลรัฐบาลมีงบประมาณด้านเครื่องมือและอุปกรณ์การแพทย์ที่ค่อนข้างจำ�กัด ดังนั้นผู้บริหารอาจพิจารณาการ

จ้างบริษัทภายนอกที่มีประสบการณ์ มีกำ�ลังคนพร้อมกว่า และมีงบประมาณการลงทุนสูงในการให้บริการร่วม โดยมี

การประเมินการทำ�งานเป็นระยะ เพื่อรักษาคุณภาพการและมาตรฐานการรักษาพยาบาล

	 ลักษณะที่สัมผัสได้ เจ้าหน้าที่ควรแต่งกายสะอาด เรียบร้อย แสดงชื่อ-นามสกุลและตำ�แหน่งชัดเจน เนื่อง

จากโรงพยาบาลรัฐบาลบางแห่งได้จ้างเหมาบริษัทเอกชนมาทำ�การฟอกเลือด และไม่มีระเบียบในการแต่งกายที่

ชัดเจน ทางโรงพยาบาลควรเข้าไปกำ�กับ ควบคุมด้านการแต่งกายให้เหมาะสม ถูกต้อง เป็นไปตามกฎและระเบียบ

ปฏิบัติของโรงพยาบาล

	 ความเชื่อถือได้ ผู้ป่วยให้ความสำ�คัญในเรื่องความปลอดภัยจากภาวะแทรกซ้อนของการฟอกเลือด ควรมี

แผนการอบรมบุคลากรสม่ำ�เสมอ พัฒนาความรู้เกี่ยวกับการดูแลผู้ป่วยฟอกเลือด และการจัดการป้องกัน แก้ไขภาวะ

แทรกซ้อนต่างๆรวม ทั้งการเพิ่มทักษะและความเชี่ยวชาญในงานมากยิ่งขึ้น  

	 การตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ควรมีทางเลือกให้สามารถเปลี่ยนช่วงเวลาฟอกเลือดได้หากมี

เหตุจำ�เป็น/ฉุกเฉิน ผู้ให้บริการควรตอบสนองผู้รับบริการโดยมุ่งเน้นผู้ป่วยเป็นศูนย์กลาง จัดทำ�แนวทางการอำ�นวย

ความสะดวกในการเปลี่ยนช่วงเวลาฟอก และปฏิบัติให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน

	 การให้ความเชื่อมั่น รพ.ควรมีนโยบายเกี่ยวกับความรับผิดชอบ มีกิจกรรมสำ�รวจความเสี่ยง กระตุ้น

การรายงานความเสี่ยงของผู้ปฏิบัติงาน และส่งเสริมการปฏิบัติตามแนวทางการดูแลเพื่อป้องกันข้อผิดพลาดอย่าง

สม่ำ�เสมอ

	 ความเอาใจใส่ลูกค้า เจ้าหน้าที่ควรจดจำ�ชื่อ-นามสกุล ประวัติ และความต้องการพิเศษของผู้รับบริการได้

ถูกต้อง ควรมีการนำ�เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ และสร้างฐานข้อมูลสารสนเทศ

เพื่อสื่อสารความต้องการ และข้อมูลพิเศษต่างๆของผู้ใช้บริการ ให้เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องรับทราบและตอบสนองความ

ต้องการต่างๆได้อย่างถูกต้อง เหมาะสม  

ข้อเสนอแนะสำ�หรับการดำ�เนินการวิจัยครั้งต่อไป

       การศึกษานี้มีข้อจำ�กัดในด้านกรณีตัวอย่างซึ่งเป็นผู้ป่วยที่ใช้บริการในโรงพยาบาลรัฐบาล ผลการศึกษาอาจ

ไม่สามารถนำ�ไปเปรียบเทียบหรืออ้างอิงกับธุรกิจของเอกชน เนื่องจากผู้รับบริการอาจให้ความสำ�คัญแตกต่างไป 

สำ�หรับการศึกษาในครั้งต่อไป ผู้วิจัยจึงมีข้อเสนอแนะให้ทำ�การศึกษาในลักษณะเดียวกันนี้ในโรงพยาบาลเอกชนหรือ

หน่วยไตเทียมเอกชน เพื่อเปรียบเทียบผลที่ได้ จะทำ�ให้เกิดการต่อยอดความรู้ในการพัฒนาการบริการของหน่วยไต

เทียมให้ตรงกับความต้องการของผู้มาใช้บริการ นอกจากนี้ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมถึงภาวะแทรกซ้อนที่เกี่ยวข้องกับ

โรคไต เช่นโรคหัวใจ ความเสียหายของเส้นฟอกเลือด ภาวะความดันโลหิตตต่ำ� เพื่อหาแนวทางป้องกันเป็นการเพิ่ม

ความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการได้อีกทางหนึ่ง
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