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การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อสรางบานคุณภาพของการใหบริการ และเพื่อนําเทคนิคการ
กระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพมาเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพบริการในผูปวยนอกของ
โรงพยาบาลลําพูน 

ในการดําเนินการวิจัย ใชแบบสอบถามเก็บรวบรวมขอมูลจากผูมารับบริการในผูปวยนอก
ของโรงพยาบาลลําพูน โดยแจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยาง จํานวน 440 คน และได
แบบสอบถามกลับคืนมาท้ังหมด 400 ฉบับ ผูวิจัยจึงไดนําแบบสอบถามมาวิเคราะหขอมูลดวย
โปรแกรมสถิติสําเร็จรูปทางสังคมศาสตร ใชสถิติรอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
คาเฉล่ียถวงน้ําหนัก 

ผลการศึกษาพบวาผูมารับบริการในผูปวยนอกมีความตองการใหมีการปรับปรุงคุณภาพ
การบริการในผูปวนนอกในภาพรวมอยูในระดับ ปานกลาง และมีความพึงพอใจในปจจุบันอยูใน
ระดับ ปานกลาง  จากน้ันนําความตองการของผูมารับบริการมาทําการวิเคราะหตามข้ันตอนของ
เทคนิคการกระจายหนาท่ีเชิงคุณภาพ จากน้ันทําการวิเคราะหสรางบานแหงคุณภาพ ทําการ
วิเคราะหและจัดเรียงความสําคัญของเทคนิคตางๆ และกําหนดแนวทางในการพัฒนาปรับปรุง
คุณภาพงานบริการในผูปวยนอก ผลจากการวิเคราะหพบวาความตองการทางเทคนิคท่ีไดคาคะแนน
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มากท่ีสุด 3 อันดับแรกคือ ความพึงพอใจของผูมารับบริการ ทางดานพฤติกรรมบริการของเจาหนาท่ี
, จํานวนบุคลากรท่ีผานการอบรมและระบบการจัดคิว  มาใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ
บริการในผูปวยนอกเปนอันดับแรกเนื่องจากจะสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการใน
ผูปวยนอกไดมากท่ีสุด 

และเม่ือเปรียบเทียบสมรรถนะทางเทคนิคกับบริษัทคูแขงท้ัง 2 พบวามีจุดแข็ง 3 อันดับแรก
คือ อัพเดทขอมูลขาวสารอยางนอยทุกสัปดาห, การลดข้ันตอนการทํางานท่ีไมจําเปน นอยกวา 5 
ข้ันตอน และจํานวนบุคลากรท่ีผานการอบรม 100% และพบวามีจุดดอยท่ีควรปรับปรุง 3 อันดับ
แรก คือ จํานวนคร้ังในการตรวจสอบทรัพยากรสารสนเทศใหมีความพรอมใชอยูเสมอ, ระยะเวลา
ในการใหบริการนอยกวา 45 นาที และมีพื้นท่ีจอดรถไมนอยกวา 100 คัน และในการศึกษาวิจัยคร้ัง
นี้ทางผูวิจัยไดคนพบเทคนิคใหมท่ีจะนํามาตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการคือ ระบบ
การจัดคิว, การแยกจุดยื่นบัตรเกา-ใหม และระบบติดตอกลับ นอกเหนือจากนี้ยังสามารถนําแนวคิด
จากการวิจัยไปประยุกตใชเพื่อท่ีจะเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพงานบริการ
โรงพยาบาลตอไป  
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ABSTRACT 
      
 The aim of this research was to create a ‘House of Quality’ table, as well as implement 
Quality Function Deployment Techniques (QFD) in order to improve out-patient services at 
Lamphun Hospital. 
 The data for this study was collected from 400 questionnaires returned out of a total of 
440 handed–out at the out-patients service in Lamphun Hospital. The data was analyzed through 
the use of percentages, means, standard deviation techniques and weighted mean scores, using 
SPSS software. 
 The results of this study indicate that the customers’ desire for an improvement in the 
out-patient service was generally at a medium level, and the level of satisfaction was also 
medium. The customer requirements were also analyzed using Quality Function Deployment, and 
after that, the ‘House of Quality’ table was populated in order to analyze and prioritize the actions 
needed to improve customer satisfaction. It was found that the requirements that received the 
highest scores (and thus need the most improvement) were: customer satisfaction with the 
behavior of the person in charge, the number of people who had passed the requisite training, and 
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the queue management system. These requirements should be a priority for improvement, as they 
are critical to the customer. 
 The outcomes of the Technical Benchmarks show strong points (updates every week, a 
decrease to only five stages of the process and 100% of the people who had passed training) and 
weak points (the time needed to check information resources, the period of service being less than 
45 minutes and car park size). This research therefore finds that the new technical support that 
should be introduced to meet the needs of users includes: a new queue management system, to 
separate old and new patients, and a redial system. It was found that this research approach may 
be applied to other hospital services. 


