
บทที ่1 
 

บทนํา 
 
1.1 ความสําคัญและที่มาของปญหา 

 

 ในสภาวะเศรษฐกิจที่มีการแขงขันอยางรุนแรง สงผลใหองคกรตางๆ ตองเพิ่มศักยภาพ

ในการแขงขัน องคประกอบสําคัญในการพัฒนาองคกร ไดแก ทรัพยากรบุคคล เทคโนโลยี ขอมูล

ขาวสาร การตลาด และการจัดการในดานตางๆ โดยเฉพาะอยางยิ่งการจัดการความรู 

(Knowledge Management) ที่เปนแนวทางในการพัฒนาองคกรอยางมีประสิทธิภาพ และ

กอใหเกิดประโยชนสูงสุดกับองคกร 

 ในปจจุบันพบวาหลายๆ องคกร มักประสบปญหาในดานการจัดการความรู ไม

สามารถตอบสนองตอการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วได การจัดการความรูในอดีตมักเปนการ

ถายทอดความรูและภูมิปญญาที่มีจากรุนหนึ่งสูอีกรุนหนึ่งโดยวิธีธรรมชาติ เชน การพูดคุย สังเกต 

ส่ังสอน และจดจํา วิธีการดังกลาวจะเขาถึงขอมูลไดชา ไมทั่วถึง หรือใชประโยชนไดไมเต็มที่ การ

ประยุกตใชการจัดการความรูสมัยใหมที่อาศัยเทคโนโลยีสารสนเทศมาเปนเคร่ืองมือชวยในการ

เขาถึงขอมูลไดงาย สะดวก รวดเร็ว ประกอบกับขอมูลเหลานั้นผานการกล่ันกลอง เก็บรวบรวม 

และประมวลผลอยางมีประสิทธิภาพ ทําใหสามารถนํามาใชประโยชนไดอยางรวดเร็ว สงผลใหเพิ่ม

ศักยภาพในการแขงขัน และสรางความแข็งแกรงใหกับองคกรในระยะยาวได 

 กรณีศึกษานี้ไดทําการศึกษาบริษัทผลิตแผงวงจรไฟฟาแหงหนึ่ง ซ่ึงผลิตแผงวงจรไฟฟา

ที่ใชในฮารดดิสก คอมพิวเตอร, ชิ้นสวนรถยนต, เคร่ืองใชไฟฟาและอุปกรณส่ือสารตางๆ เชน 

โทรศัพทมือถือ กลองถายรูป เปนตน ซึ่งประสบปญหามีขอรองเรียนทางดานคุณภาพจากลูกคา

จํานวนมาก เกินเปาหมายที่กําหนด และมีแนวโนมเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ ดังตารางที่ 1.1 
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ตารางที ่1.1 

จํานวนขอรองเรียนของลูกคา 

 

ป พ.ศ. จํานวนเรื่องรองเรียน (ครั้ง) เปาหมายกาํหนด (ครั้ง) 

2548 84 - 

2549 82 60 

2550 110 60 

2551 260 84 

2552 322 168 

 

 จากขอมูลเบ้ืองตนพบวา สาเหตุที่ทําใหขอรองเรียนทางดานคุณภาพเพิ่มข้ึนเนื่องจาก

ระบบการจัดการในเร่ือง การเขาถึงขอมูล และการถายทอดความรูในเร่ืองขอรองเรียนของลูกคา

นั้นไมดีเทาที่ควร โดยขอมูลการรองเรียนนั้นสามารถสืบยอนในรายละเอียดไดต้ังแตป พ.ศ. 2550 

ทั้งที่บริษัทกอต้ังมายาวนานกวา 10 ป ขอมูลที่สืบคนไดนั้นจะกระจัดกระจายอยูในรูปแบบของ 

Hard Copy หรือ File ที่ Save ไวในคอมพิวเตอรสวนตัว จนกระทั่งเมื่อป พ.ศ. 2551 ไดมีการสราง

ฐานขอมูล (Database) ข้ึน เพื่อบันทึกขอมูลการรองเรียนของลูกคา โดยฐานขอมูลดังกลาวมี

ลักษณะเปนที่จัดเก็บขอมูลเทานั้น ไมไดมีการจัดหมวดหมู และประมวลผลที่ดี ทําใหขอมูล

เหลานั้นขาดประสิทธิภาพ วิศวกรไมสามารถนํามาใชประโยชนได อีกทั้งฐานขอมูลดังกลาวยัง

ทราบเฉพาะผูที่เกี่ยวของ เชน วิศวกรที่ดูแลลูกคาโดยตรง (Customer Quality Engineer, CQE) 

เจาหนาที่แผนกประกันคุณภาพ (QA) และผูจัดการบางสวนเทานั้น สําหรับวิศวกรอ่ืนๆ เชน วิศวกร

ที่ดูแลผลิตภัณฑ (Product Engineer) วิศวกรที่ดูแลกระบวนการ (Process Engineer) และผูที่มี

สวนในการแกไขปญหาขอรองเรียนนั้น อาจยังไมทราบถึงระบบฐานขอมูลนี้ หรือทราบแตตอง

เสียเวลาในการคนหาขอมูลนาน  ทําใหเกิดการละเลย ไมใสใจ สงผลใหการทํางานไมมี

ประสิทธิภาพ เกิดปญหาซํ้าซากที่ลูกคา และไมสามารถคาดการณสถานการณในอนาคตได 

 งานวิจัยนี้จึงนําหลักการจัดการความรูมาชวยในการแกไขปญหาใหกับบริษัทที่ใชเปน

กรณีศึกษา โดยอาศัยเทคโนโลยีสารสนเทศเปนเคร่ืองมือชวยในการเก็บรวบรวมและประมวลผล

ขอมูลในรูปแบบของ Intranet หรือ Web page ของบริษัท โดยผานกระบวนการจัดการความรู 

เพื่อใหผูที่เกี่ยวของทั้งหมดทราบถึงแหลงขอมูล สามารถเขาถึงขอมูลไดงาย สะดวก รวดเร็ว ขอมูล

ที่ไดมีประสิทธิภาพ สามารถคาดการณสถานการณในอนาคตและแกไขปญหาไดอยางทันทวงที 
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โดยจะนําขอมูลทั้งหมดต้ังแต พ.ศ. 2550 จนถึง พ.ศ. 2552 ทั้งส้ิน 692 ขอมูล มาทําการวิเคราะห 

จัดหมวดหมูในรูปแบบของความถี่ที่เกิดข้ึน ประเภทของของเสีย สาเหตุรากเหงาของปญหา แนว

ทางการแกไข รวมถึงปจจัยอ่ืนๆ ที่มีสวนชวยในการแกไขปญหา แลวถายทอดความรูเหลานี้ตาม

หลักการของการจัดการความรูตอไป 

สําหรับดัชนีชี้วัด (Key Performance Index, KPI) ในการประยุกตใชการจัดการความรู

ในบริษัทที่ใชเปนกรณีศึกษานี้ มีดวยกันทั้งหมด 2 ตัวช้ีวัด ไดแก  

1. เวลาที่ใชในการเขาถึงขอมูลลดลง โดยทําการสุมจับเวลาผูที่เกี่ยวของกอนและหลัง

การประยุกตใชการจัดการความรู 

2. เพิ่มระดับความพึงพอใจของผูที่ เกี่ยวของ โดยอาศัยแบบสอบถามวัดระดับ      

ความพึงพอใจกอนและหลังการประยุกตใชการจัดการความรู 

การนําเอาความรูจากคนในองคกรที่เคยสั่งสมมาหรือบทเรียนในอดีตมาใชใหเกิด

ประโยชน นับวาเปนส่ิงสําคัญ เพราะความรูเหลานี้เปนความรูที่ใชในการปฏิบัติงานจริง ที่ฝงลึกอยู

ในรูปของทักษะ ประสบการณ ประกอบกับการใชเทคโนโลยีสารสนเทศมาเปนเคร่ืองมือชวยใน

การจัดการความรูดังกลาวใหมีประสิทธิภาพ เพื่อใหองคกรสามารถแกไขปญหาที่เกิดข้ึน และเพิ่ม

ความพึงพอใจใหกับคนในองคกรและลูกคา 

 
1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

เพื่อประยุกตใชทฤษฎีการจัดการความรูในบริษัทที่ใชเปนกรณีศึกษา เพื่อลดเวลาที่ใช

ในการเขาถึงขอมูล และเพิ่มระดับความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของ 

 
1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
 

นําหลักการจัดการความรูมาประยุกตใชในบริษัทที่ใชเปนกรณีศึกษา โดยนําระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศมาเปนเคร่ืองมือชวยในการจัดการความรูคร้ังนี้ โดยประเมินผลการ

ประยุกตใชการจัดการความรู ผานดัชนีชี้วัด 2 ตัว ไดแก เวลาที่ใชในการเขาถึงขอมูล และระดับ

ความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของ โดยไมไดนําผลของจํานวนขอรองเรียนทางดานคุณภาพจากลูกคา

มาพิจารณาเปนตัวช้ีวัดโดยตรง เนื่องจากการวิจัยนี้ไมไดจัดทําในลักษณะแนวทางการปองกันการ

เกิดปญหา 
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1.4 วิธีดําเนินงานวิจัย 
 

1.4.1 ศึกษาหลักการและทฤษฎีของการจัดการความรู 

1.4.2 ศึกษาสภาพปจจุบัน เพื่อพิจารณาเคร่ืองมือการจัดการความรูที่เหมาะสม 

1.4.3 กําหนดตัวช้ีวัด (KPI) ที่เหมาะสมในการประยุกตใชการจัดการความรู 

1.4.4 วัดผลกอนนําหลักการของการจัดการความรูมาใช ตาม KPI ที่กําหนด 

1.4.5 ประยุกตใชหลักการจัดการความรูในบริษัทที่ใชเปนกรณีศึกษา 

1.4.6 วัดผลหลังจากการนําหลักการของการจัดการความรูมาใช ตาม KPI ที่กําหนด 

1.4.7 สรุปผลการประยุกตใชการจัดการความรูในองคกรและเรียบเรียงการศึกษา

คนควาดวยตนเอง 
 
1.5 แผนการดําเนินงาน 
 

แผนการดําเนินงานแสดงดังตารางที่ 1.2 

 

ตารางที ่1.2 

แผนการดําเนนิงาน 
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1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

1.6.1 ลดเวลาในการทํางานของผูที่เกี่ยวของในการแกไขปญหาขอรองเรียนของลูกคา 

ทําใหเขาถึงขอมูลไดงาย สะดวก รวดเร็ว 

1.6.2 สรางความพึงพอใจใหกับผูที่เกี่ยวของ สามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

ซึ่งจะสงผลถึงความพึงพอใจของลูกคาที่สูงข้ึน ทําใหบริษัทมีความยั่งยืนมากข้ึน 

1.6.3 บริษัทสามารถคาดการณสถานการณขอรองเรียนของลูกคาในอนาคต และ

สามารถแกไขปญหาไดทันทวงที 

1.6.4 ทําใหทราบถึงหลักการและทฤษฎีที่เหมาะสม แนวทางในการประยุกตใช

หลักการจัดการความรูในองคกร 

1.6.5 ทําใหทราบตัวชี้วัดที่เหมาะสม เพื่อวัดผลการจัดการความรูหลังจากการนํา

หลักการทฤษฎีของการจัดการความรูมาประยุกตใช 

1.6.6 บริษัทสามารถนําหลักการจัดการความรูในองคกรที่ไดศึกษา มาเปนแนวทางใน

การปรับใชกับหนวยงานอ่ืนๆ ตอไป 


