
บทคัดยอ 
 

 งานวิจัยนี้เปนการนําการจัดการความรูมาประยุกตใชในการเพิ่มประสิทธิภาพการ

แกไขปญหาจากขอรองเรียนของลูกคา โดยงานวิจัยไดศึกษากับองคกรกรณีศึกษาซึ่งเปนผูผลิต

แผงวงจรไฟฟาที่ปจจุบันตองดําเนินการแกไขปญหาจากขอรองเรียนของลูกคาเปนปริมาณมาก 

งานวิจัยเร่ิมตนจากการใชแบบสอบถามและการสัมภาษณผูเกี่ยวของเพื่อระบุประเด็นการพัฒนา

กระบวนการแกไขขอรองเรียนของลูกคาดวยการจัดการความรู ซึ่งผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวา

ปจจุบันองคกรยังไมมีระบบการเขาถึงความรูที่สะดวก รวดเร็ว และมีกระบวนการกล่ันกรองความรู

ที่ยังไมเปนมาตรฐาน เนื้อหาไมสมบูรณ รวมทั้ง การแบงปนแลกเปล่ียนความรูยังดําเนินการไดไม

สมบูรณ ผูวิจัยจึงไดออกแบบระบบสารสนเทศเปนเคร่ืองมือที่ชวยกล่ันกรองและสนับสนุนการ

เขาถึงความรู รวมทั้งนําเสนอใหมีการใชเวทีแลกเปล่ียนความรูเพื่อกระตุนการแลกเปล่ียนเรียนรู

ระหวางกัน ผลจากการนําการจัดการความรูดังกลาวไปประยุกตใชในองคกรกรณีศึกษาพบวา

ผูปฏิบัติงานสามารถลดเวลาท่ีใชเขาถึงขอมูลลงประมาณรอยละ 86-95 และความพึงพอใจของ

ผูเกี่ยวของในทุกกระบวนการเกี่ยวกับการใชงานระบบการจัดการความรูที่ไดนําไปประยุกตใชอยู

ในระดับรอยละ 93-100 
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