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1

เทคนิคการกระจายหนาที่ทางคุณภาพตองานบริการ

หองปฏิบัติการชันสูตรสาธารณสุข

วัลลีรัตน  พบคีรี
ภาควิชาบริหารงานสาธารณสุข คณะสาธารณสุขศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล กรุงเทพฯ 10400

การใหบริการทางหองปฏิบัติการชันสูตรสาธารณสุขที่มีคุณภาพแกผูรับบริการหรือผูปวยมีความสําคัญมาก

ในปจจุบัน เนื่องจากมีการแขงขันทางการใหบริการสูงและผูปวยตองการการตรวจที่ถูกตองในการประกอบการ

วินิจฉัยของแพทย การนําเทคนิคการกระจายหนาที่ทางคุณภาพมาใชในการปรับปรุงคุณภาพงานบริการของ

หองปฏบิตักิารชนัสูตรสาธารณสุข จึงเปนแนวทางใหมอกีแนวหนึง่ทีนั่กเทคนคิการแพทย นกัวทิยาศาสตรการแพทย หรอื

ผูสนใจอาจนาํมาประยกุตใชเปนเครือ่งมือทีมี่การบงชีถ้งึระดับความตองการ หรอืเพือ่เพิม่ความพงึพอใจใหกบัผูรับบริการ

ที่บางครั้งอาจจะไมใชผูปวยโดยตรง 

เทคนิคการกระจายหนาที่ทางคุณภาพ

เทคนิคการกระจายหนาที่ทางคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) หรือเรียกวา 

เทคนิคการแปลงหนาที่ทางคุณภาพ หรือการกระจายการทํางานเชิงคุณภาพ(1) หมายความถึง (1) ระบบการถายทอด

ความตองการของผูรับบริการใหเปนไปตามเปาหมายที่เหมาะสมขององคกรในทุกขั้นตอน ตั้งแตการออกแบบบริการ 

และการขายบริการหรือการใหบริการ (2) กระบวนการหรือกรรมวิธีที่มีขั้นตอนที่แนนอนใชในการคนหาความตองการ

ที่แทจริงของผูรับบริการดานคุณภาพ และแปลความหมายความตองการนั้นออกมาในเชิงเทคนิค สามารถวัดได

และนําไปปฏิบัติ รวมถึงการควบคุมติดตามและวัดผลกระบวนการใหบริการเพื่อใหไดผลตรงตามเปาหมายที่

กําหนด (3) วิธีที่แสดงใหเห็นถึงความเชื่อมโยงและชวยในการจัดลําดับความสําคัญของความตองการของผูรับบริการ

โดยแปลงใหเปนกิจกรรมดําเนินงานในเชิงบริการ(2) มีจุดประสงคเพื่อปรับสมรรถนะการดําเนินงานของหนวยงาน

หรือองคกรใหมีประสิทธิภาพสูงสุด และตอบสนองตอความคาดหวังของผูรับบริการได 
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เทคนิคการกระจายหนาท่ีทางคุณภาพ (QFD) ถูกนํามาใชในงานคุณภาพในประเทศไทยมานานแลว 

สวนใหญใชในงานอุตสาหกรรม งานธุรกิจ หรืองานเชิงวิศวกรรม เพื่อปรับปรุงคุณภาพสินคาและบริการ ผูใหบริการ

จะไดรับความนาเชื่อถือ และทําใหผูใชบริการกลับมาใชบริการอีก ทั้งยังชวยลดขอรองเรียนตางๆ จากผูปวยหรือ

ผูใชบรกิารได แตถาไมสามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบรกิารก็จะเกิดผลในทิศทางตรงขาม สงผลใหเกิดผลกระทบ

กับรายไดและตนทุนของการดําเนินกิจการตางๆ

การใชเทคนิคการกระจายหนาที่ทางคุณภาพมีความเกี่ยวของกับโมเดลของคาโน(1) ซึ่งแบงความตองการ

ของสินคาหรือบริการออกเปน 3 ประเภท ซึ่งมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูรับบริการในทางที่แตกตางกัน คือ

1. ความตองการคณุภาพขัน้พืน้ฐาน (must be requirements or expected quality) เปนความตองการดาน

คณุภาพข้ันพ้ืนฐานท่ีนอยท่ีสดุของบรกิารท่ีตองมี หากคุณภาพของบรกิารนัน้ไมมอียู ผูรบับรกิารจะเกิดความไมพงึพอใจ

อยางมาก คุณลักษณะประเภทนี้ผูรับบริการมักไมไดใหความสนใจแตคาดหวังวาควรจะมีในบริการนั้นๆ ดังนั้น การที่

การใหบริการมีสิ่งพื้นฐานท่ีผูรับบริการตองการนั้นเปนเพียงจุดเริ่มตนเทานั้น คุณภาพขั้นพื้นฐานถือเปนตัวแปร

ในการแขงขันซึ่งจําเปนจะตองมีอยูในการใหบริการ หากไมมีแลวผูรับบริการจะไมมีทางเกิดความพึงพอใจในการใช

บริการนั้นๆ

2. ความตองการคณุภาพข้ันปกต ิ(one dimensional requirements or normal quality) ความตองการ

คุณภาพขั้นปกติเปนสิ่งสําคัญที่ผูรับบริการตองการใหมีในบริการ ถามีคุณลักษณะแบบนี้จะทําใหผูรับบริการมีความ

พึงพอใจมากข้ึน แตกอนจะมีคุณลักษณะน้ีตองเขาใจในความสัมพันธของความตองการคุณภาพขั้นพื้นฐานกอน 

ซึ่งสามารถเก็บขอมูลไดจากการสัมภาษณผูรับบริการ ซึ่งถาสามารถทําในสิ่งที่ผู รับบริการตองการไดสําเร็จมาก

ก็จะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมาก และในความตองการระดับนี้เปนสิ่งที่นิยมใชในการเปรียบเทียบกับคูแขง

เนื่องจากเปนคุณลักษณะที่วัดงาย

3. ความตองการคุณภาพที่ดึงดูด (attractive requirements or exciting quality) คุณภาพของการให

บริการเปนส่ิงที่มีอิทธิพลเปนอยางมากในการจูงใจผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ ซึ่งความตองการ

ที่ดึงดูดเปนส่ิงท่ีผูรับบริการไมไดทําการเปดเผยหรือคาดหวังวาจะไดรับเพราะเปนสิ่งที่อยูเหนือความคาดหมาย 

แตถาการบริการนั้นๆ สามารถทําใหเกิดผลสําเร็จไดก็จะเปนผลดีตอผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจไดเปนอยางมาก

ซึ่งจะเปนการยกระดับคุณคาของการบริการนั้นๆ ไดดวย แตถากระทําไมสําเร็จก็ไมทําใหเกิดความรูสึกที่ไมพึงพอใจ

แตอยางใด ความตองการที่เกิดขึ้นในทั้งสามระดับนั้นจึงเหมาะแกการนําไปใชงานที่ตางกัน ทั้งนี้ขึ้นอยูกับบริการ เชน 

ถาเปนบริการใหม ผูรับบริการยังไมเปนที่รูจักมากนัก ความคาดหวังของผูรับบริการก็จะอยูในระดับตํ่า เพราะแคเพียง

เห็นบริการใหมก็เกิดความประหลาดใจแลว แตถาเปนบริการที่มีมานานแลว ความตองการและความคาดหวังของ

ผูรับบริการก็จะอยูในระดับสูงตามไปดวย ดังน้ันตัวขององคกรเอง(3) ตองเรงพัฒนาขีดความสามารถเพื่อเปนการ

ยกระดับ และสรางความแตกตางเพื่อเพิ่มศักยภาพทางการแขงขันการใหบริการตอไป

จากแนวความคิดพื้นฐานของ QFD เริ่มจากการสํารวจความตองการของผูรับบริการ แลวนําความตองการ

ที่ไดมาแปรใหเปนขอมูลทางเทคนิคที่ใชภายในองคกร ซึ่งจะไดคําแทนลักษณะทางดานเทคนิค (Technique 

Requirement) โดยทั่วไปแลวคําแทนลักษณะนี้จะแสดงผลเปนตัวเลขบอกปริมาณที่สามารถวัดคาได นํามาทําการจัด

ลําดับความสําคัญวาควรทําการปรับปรุง/พัฒนา หรือออกแบบสวนใดเปนสวนแรก(4, 5) 
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การสรางบานคุณภาพ (House of Quality)

การสรางตารางหรือสวนประกอบของบาน 6 สวน เปนสวนหนึ่งของเทคนิคการกระจายหนาท่ีทาง

คุณภาพ ประกอบดวย (1) การศึกษาความตองการของผูรับบริการ (Customer Need) (2) ขั้นตอนการวางแผน 

(Planning Matrix) (3) คุณลักษณะทางคุณภาพ (Quality Characteristics) (4) สวนความสัมพันธ

หรือแมทริกซ (Relationship or Metrix) (5) ความสัมพันธทางเทคนิค (Technical Correlations) 

(6) สวนประกอบทางเทคนิค (Technical Metrix) ผูที่ตองการนําเทคนิคนี้มาใชจึงควรศึกษาถึงความเปนไปไดและ

ความสามารถในการทําใหนาสนใจและเกิดประโยชนตองานการพัฒนาคุณภาพในหองปฏิบัติการของตนได 

ภาพที่ 1 สวนประกอบของบานคุณภาพ

ความสัมพันธทางเทคนิค

(Technical Correlations)

คุณลักษณะทางคุณภาพ

(Quality Characteristics)

ความตองการ

ของผูรับบริการ

(Customer Need)

วางแผน

(Planning 

Matrix)

ความสัมพันธหรือแมทริกซ

(Relationship or Metrix)

สวนทางเทคนิคที่เปนนํ้าหนัก

ของคาความสําคัญของขอกําหนด

(Technical Metrix)

5

3

1 24

6

ขั้นตอนในการสรางบานคุณภาพ 

1. Customer Need ในขั้นตอนนี้เริ่มจากการรวบรวมรายละเอียดความตองการหลากหลายอยาง

ของผูรับบริการ (ทั้งภายในและภายนอกองคกร หรือหองปฏิบัติการ) โดยรวมถึงความคาดหวังของผูรับบริการที่มี

ความหมายกวางและอาจมขีอมลูอยูมาก ซึง่ในขัน้ตอนนีส้ามารถใชแผนภาพเช่ือมโยง(6) เพือ่ใหเกดิความงายในการจดักลุม

หรือจัดขอมูลในการแยกความตองการของผูรับบริการใหมีความเหมาะสมและลดความสับสนในการแบงกลุมขอมูล 

เมื่อความตองการของผูรับบริการมีในปริมาณมาก ขอมูลดังกลาวอาจมาจากการออกแบบสอบถามผูรับบริการ

2. Planning Matrix ในสวนน้ีจะมสีวนของขอมลูทีเ่ก่ียวของคือ การจดัลาํดบัความสาํคัญของผูรบับรกิาร

และเปรยีบเทยีบการสํารวจความคดิเหน็ของผูรบับรกิารเพือ่ใชเปนแนวทางในการปรบัปรุงการใหบรกิารใหดข้ึีน ดงัแสดง

ในภาพที่ 2 สามารถจัดลําดับความสําคัญในการวางแผนจากเปอรเซ็นตที่มากที่สุดไปหาที่นอยที่สุดได
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3. Quality Characteristics เปนการเปลี่ยนความตองการของผูรับบริการใหเปนคุณลักษณะ

ทางคุณภาพ(6,7) โดยเปล่ียนภาษาของผูรับบริการมาเปนภาษาทางเทคนิค ลักษณะทางคุณภาพของการบริการนั้น

จะมีความแตกตางกันไป โดยท่ัวไปแบงเปน หนาที่การทํางาน ขั้นตอนการทํางาน ระบบยอยของบริการ ตัวชี้วัด

ผลการปฏิบัติงาน 

4. Relationship or Metrix เปนการแสดงความสัมพันธระหวางความตองการของผูรับบริการ

และคุณลักษณะทางคุณภาพ ซึ่งทําใหมองเห็นวาคุณลักษณะทางคุณภาพตางๆ ในเชิงบวกมีความสัมพันธตอ

ความพึงพอใจของลกูคาหรอืมผีลตอการทาํงานของผูบรกิารไดมากนอยเพยีงใด การกาํหนดความสมัพันธใชสญัลกัษณ 

3 แบบ คือ ความสัมพันธนอย ความสัมพันธปานกลาง และความสัมพันธมาก โดยมีคาเปน 1, 3 และ 9 ตามลําดับ 

(ภาพที่ 2) 

5. Technical Correlations สวนนีจ้ะเปนหลงัคาของบานคุณภาพ ซ่ึงจะเปนความเก่ียวเนือ่งของเทคนคิ

ที่จะนํามาใชในการเปนตัวแทนลักษณะเฉพาะทางคุณภาพ สวนน้ีของบานจะใชนอยแตเปนสวนท่ีสําคัญใชเปนตัวระบุ

ไดวาสวนใดหรือเทคนิคใดตองการความชวยเหลือหรือความรวมมือ และการสื่อสารซึ่งกันและกัน ความสัมพันธ

ระหวางตัวแทนลักษณะเฉพาะทางคุณภาพจะถูกสรางเปนตารางแมทริกซแนวเฉียง แตถามีความสัมพันธในเชิงลบ

จะแสดงคาติดลบ(8) 

6. Technical Metrix เปนสวนที่อยูใตถุนบาน มีสวนประกอบคลายคลึงกับการวางแผน 

Strong 9
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การจัดความ

นาสนใจให

หองปฏิบัติการ

ความ

สะอาด

เครื่องมือ 3

13 17

พื้นเคาทเตอร 6 1 1

การเก็บ

ขอมูล

เก็บลงสมุด 4 7 9

เก็บลง

คอมพิวเตอร

2

24 31

ความ

ถูกตอง

การตรวจ 1

30 39

ขอมูล 5 2 3

ความสําคัญ 19 6 5 23 6 1 8

ความสําคัญ % 28 9 7 34 9 1 12

+ + + +

+
+

-
+ -

+

ภาพที่ 2  ตัวอยางการใสขอมูลของบานคุณภาพ
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ประโยชนของเทคนิคการกระจายหนาที่ทางคุณภาพ

1. ชวยใหผูใหบรกิารเนนความสาํคญัของผูรบับรกิารเปนลาํดับแรก เนือ่งจากการกระจายหนาท่ีทางคณุภาพ

ไดขอมูลมาจากผูรับบริการ ดังนั้นขอมูลที่ไดจึงเปนการสะทอนถึงความตองการที่แทจริงของผูรับบริการตอผูใหบริการ

และผูใหบริการจะสามารถคนหาวิธีการที่จะทําใหบรรลุถึงความตองการของผูรับบริการไดอยางเหมาะสม

2. ชวยจัดโครงสรางของขอมูลใหอยูในรูปแบบที่รัดกุม สามารถนํามาใชไดงายเมื่อมีการเปลี่ยนแปลง

คณะทาํงาน โครงสรางของขอมลูเหลานีท้าํใหการทาํงานเดมิดาํเนนิตอไปไดโดยไมหยดุชะงกั การกระจายหนาทีท่างคุณภาพ

ยังมคีวามยืดหยุนตอการเปล่ียนแปลง เน่ืองจากโครงสรางทางแมทรกิซเอ้ืออํานวยตอการเพิม่หรือลดขนาดไดตามขอมลู

ที่ใสเขาไปในแมทริกซ

3. ชวยทําใหเกิดการทํางานเปนทีม เนือ่งจากการตดัสนิใจขึน้อยูกับมตสิวนใหญของทมี จงึทาํใหเกิดเปาหมาย

รวมกนั สมาชกิในทีมมสีวนรวมในการออกความคดิเหน็เพือ่การพฒันาการใหบริการ เปนการประสานงานความรวมมือ

ทําใหเกิดความราบรื่นและความถูกตองชัดเจนในการออกแบบบริการ(9) 

4. ชวยใหองคกรจัดโครงสรางเกีย่วกับสารสนเทศทีเ่ก่ียวของได โดยการเขยีนขอมลูจาํนวนมากลงบนกระดาษ

แผนเดียวในการทําการวิเคราะห ทําใหงายตอการพัฒนา เนื่องจากสามารถมองเห็นภาพรวมของขอมูลทุกๆ ดาน

ไดในเวลาอันรวดเร็ว และสามารถทบทวนซํ้าใหมจนทําใหเกิดความคิดสรางสรรคได(10) 

5. เพิ่มประสิทธิภาพในการจัดสรรทรัพยากรในหนวยงานเพ่ือเพิ่มความเชื่อมั่นไดวาทรัพยากรท่ีใชไป

สามารถเพิม่ความพงึพอใจของผูรบับรกิารได ในการประยกุตใชเทคนคิการกระจายหนาทีท่างคณุภาพจะชวยปรับวงรอบ

ของงานออกแบบการใหบริการใชเวลาสั้นลง ลดตนทุนในการออกแบบการใหบริการ สามารถชวยลดขอขัดแยง

ในการออกแบบการใหบริการและปญหาตางๆ ได 

ขอควรระวังในการสรางบานคุณภาพ พบวาการสรางตองใชขอมูลจากหลายดานและจากหลากหลายฝาย 

จงึควรประกอบดวยทีมงานท่ีออกแบบมาจากหลายดาน เพือ่ใหมขีอมลูเพยีงพอในการนาํมาใชสรางตาราง ในการปฏบิตัิ

พบวาในแตละทีมงานหรือในแตละกลุมจะมีปญหาเมื่อเริ่มสราง จึงตองทําความเขาใจกับความตองการของผูรับบริการ

วาผูรับบริการตองการสิ่งใด ซึ่งขอมูลสวนนี้ตองอาศัยความรูดานการตลาด ดังนั้นจึงควรมีบุคคลที่มีความรูดานนี้ดวย

เขามาในการสรางตาราง QFD ผูทีต่องการนําเทคนคินีม้าใชควรศกึษาถงึความเปนไปไดและความสามารถในการทาํให

นาสนใจและเกิดประโยชนตองานการพัฒนาคุณภาพในหองปฏิบัติการของตนได จากแนวความคิดพื้นฐานของ QFD 

ในการดาํเนนิงานคณุภาพโดยใชเทคนิคน้ีอาจกอใหเกิดการพฒันาคุณภาพหองปฏบิตักิารชันสตูรไดอยางตอเนือ่ง (CQI) 

ควบคูตามไปดวย เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด และเพื่อใหเกิดความสอดคลองกับความตองการ

ของผูปวยหรือผูใชบริการอยูเสมอ

สรุป

เทคนิคการแปลงหนาท่ีเชงิคณุภาพ (Quality Function Deployment) เปนเทคนคิทีใ่ชในการจดัโครงสราง

งานคุณภาพเพื่อจัดการออกแบบ วางแผนและพัฒนาการใหบริการ หรือพัฒนากระบวนการ ซึ่งเนนที่การตอบสนอง

ความตองการของลูกคา/ผูรับบริการ/ผูใช เปนหลักมากกวาการพัฒนานวัตกรรมทางดานเทคโนโลยี โดยเทคนิคน้ี

จะชวยระบุความตองการของลูกคาหรือผูใชบริการไดอยางชัดเจน และประเมินคุณลักษณะของบริการวาสามารถ

ตอบสนองความพึงพอใจของลูกคามากนอยเพียงใด
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