
บทที่ 3 
 

วิธีการดําเนนิงานวิจัย 
 

 งานวิจัยนี้เปนการศึกษาการจัดการความรูของบริษัทกรณีศึกษา ในเร่ืองการแกไข

ปญหาขอรองเรียนของลูกคา โดยใชวิธีการสัมภาษณผูที่เกี่ยวของผานการใชแบบสอบถามในเร่ือง

กระบวนการจัดการความรูที่เกี่ยวของกับการแกไขปญหาขอรองเรียนของลูกคา เพื่อนําขอมูลมา

วิเคราะห และดําเนินการนําหลักการจัดการความรูตางๆ มาประยุกตใช ผานทางเคร่ืองมือที่ชวย

ในการจัดการความรู รวมถึงเสนอแนะแนวทางในการแกไขปญหาและพัฒนากระบวนการจัดการ

ความรูขององคกรใหมีความเหมาะสมมากย่ิงข้ึน 

 
3.1 สภาพแวดลอมขององคกรในกรณีศึกษา 
 
 องคกรในกรณีศึกษาเปนบริษัทผลิตแผงวงจรไฟฟาแหงหนึ่ง ซึ่งผลิตแผงวงจรไฟฟาที่

ใชในฮารดดิสก คอมพิวเตอร, ชิ้นสวนรถยนต, เคร่ืองใชไฟฟาและอุปกรณส่ือสารตางๆ เชน 

โทรศัพทมือถือ กลองถายรูป เปนตน เร่ิมกอต้ังต้ังแต ป พ.ศ. 2538 มีพื้นที่ประมาณ 46,600 

ตารางเมตร มีจํานวนบุคลากรที่ปฏิบัติงานทั้งส้ินประมาณ 3,900 คน (ก.ค.2552) และมีกลุม

ลูกคาทั้งในและตางประเทศ มากกวา 30 ราย ปจจุบันบริษัทประสบปญหามีขอรองเรียนทางดาน

คุณภาพจากลูกคาจํานวนมาก เกินเปาหมายที่กําหนด และมีแนวโนมเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ ดังตารางที่ 

1.1 จึงเปนจุดที่ทําใหผูวิจัยเกิดความสนใจที่อยากศึกษาการจัดการความรูในเร่ืองนี้ 

 
3.2 กระบวนการทํางานในการแกไขขอรองเรียนของลูกคา 
  

แสดงกระบวนการทํางานเมื่อไดรับขอรองเรียนจากลูกคา ดังแสดงในตารางที่ 3.1 
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ตารางที ่3.1 

แสดงกระบวนการทาํงานในการแกไขขอรองเรียนของลกูคา 

 
ขั้นตอน ผูรับผิดชอบ ผูที่เกี่ยวของ 

    

  CQE Sale 

    

   Engineer 

  CQE Production 

   QA/QC 

   Engineer 

  CQE Production 

   QA/QC 

  
CQE - 

    

    

  CQE - 

   

 

ความหมายของคําศัพท 

CQE (Customer Quality Engineer) คือ วิศกรที่ดูแลลูกคาโดยตรง 

Sale คือ พนักงานฝายขาย 

Engineer คือ วิศวกรที่เกี่ยวของในการดูแลผลิตภัณฑ และกระบวนการ 

Production คือ หัวหนางานหรือเจาหนาที่ประจําฝายผลิต 

QA / QC คือ เจาหนาที่แผนกประกันและควบคุมคุณภาพ 

CRR Database คือ ฐานขอมูลที่ใชบันทึกขอมูลขอรองเรียนของลูกคา 

 

 

 
 

1. CQE รับขอมูลรองเรียนจากลูกคา

หรือ Sale 

2. เรียกผูที่เก่ียวของประชุม 

3. สรุปปญหา สาเหตุ วิธีการแกไข

ปญหา และลงมือปฏิบัติ 

4. บันทึกขอมูลใน CRR Database. 

5. สงขอมูล / Report ใหลูกคา 

และติดตามผล 
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3.3 ขั้นตอนการทําวิจัย 
 

 1. ศึกษาหลักการและทฤษฎีของการจัดการความรู 

 2. ศึกษาสภาพแวดลอมขององคกรที่ใชเปนกรณีศึกษา 

 3. ศึกษาเร่ืองประชากรและการสุมตัวอยาง เพื่อหากลุมตัวอยางที่เหมาะสมในการวิจัย 

 4. สัมภาษณผูที่เกี่ยวของโดยใชแบบสอบถาม ในเร่ืองกระบวนการจัดการความรู 

 5. สรุปผลจากการสัมภาษณ และพิจารณาเลือกเคร่ืองมือในการจัดการความรู 

 6. กําหนดตัวช้ีวัดภายใตขอจํากัด และระยะเวลาในการดําเนินการที่เหมาะสม 

 7. วัดผลกอนการดําเนินการ ตามตัวช้ีวัดที่ไดกําหนดไว 

 8. ดําเนินการนําเคร่ืองมือทางดานการจัดการความรูมาประยุกตใช 

 9. วัดผลหลังจากการดําเนินการ ตามตัวช้ีวัดที่ไดกําหนดไว 

 10. วิเคราะหและสรุปผลการวิจัย หาแนวทางในการพัฒนาการจัดการความรูตอไป 

 

สามารถแสดงข้ันตอนการวิจัยดังภาพที่ 3.1 
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ภาพที ่3.1 

แผนภาพข้ันตอนการทําวิจัย 

 
3.4 ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา 
 

 บริษัทกรณีศึกษามีพนักงานประมาณ 3,900 คน โดยมีผูที่เกี่ยวของกับงานวิจัยนี้ทั้งส้ิน 

129 คน ไดแก CQE (วิศกรที่ดูแลลูกคาโดยตรง), Product Engineer (วิศวกรที่ดูแลผลิตภัณฑ), 

Process Engineer (วิศวกรที่ดูแลกระบวนการ), Production (หัวหนางานหรือเจาหนาที่ประจํา

ฝายผลิต), QA (เจาหนาที่แผนกประกันและควบคุมคุณภาพ), Manager (ผูจัดการที่เกี่ยวของ) 

โดยผูที่เกี่ยวของทั้งหมดมีลักษณะการใชความรูเหมือนกัน ทําใหมองเปนกลุมตัวอยางเดียวกันได 

งานวิจัยนี้จึงไดคํานวณขนาดของกลุมตัวอยางตามสูตรการคํานวณของ Taro Yamane ดังนี้ 

n = N 

  1+Ne2 

 

1. ศึกษาหลักการและทฤษฎีของการจัดการความรู

2. ศึกษาสภาพแวดลอมขององคกรที่ใชเปนกรณีศึกษา

3. หากลุมตัวอยางที่เหมาะสมในการวิจัย

4. ทําการสัมภาษณผูที่เก่ียวของโดยใชแบบสอบถาม

5. สรุปผล และพิจารณาเลือกเคร่ืองมือในการจัดการความรู 

6. กําหนดตัวช้ีวัด

7. วัดผลกอนการดําเนินการ ตามตัวช้ีวัด

8. ดําเนินการนําเคร่ืองมือทางดานการจัดการความรูมาประยุกตใช 

9. วัดผลหลังการดําเนินการ ตามตัวช้ีวัด

10. วิเคราะหและสรุปผลการวิจัย ตัวช้ีวัด
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โดย   n = จํานวนตัวอยาง 

N = จํานวนประชากร 

e = คาความคลาดเคล่ือน ในที่นี้คิดที่ 5% 

สามารถคํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางไดดังนี้ 

 

98 = 129 

  1+129(0.05)2 

 

 ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยจะตองใชกลุมตัวอยาง อยางนอย 98 คน (76% ของจํานวนผูที่

เกี่ยวของ) และถือวาจํานวนตัวอยาง 98 คนนี้เปนตัวแทนของผูที่เกี่ยวของทั้งหมด 
 
3.5 การสัมภาษณโดยการใชแบบสอบถาม 

 

 ผูวิจัยทําการสัมภาษณผูที่เกี่ยวของโดยใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง เพื่อสอบถาม

ขอมูลเกี่ยวกับกระบวนการจัดการความรูที่มีอยูในปจจุบัน โดยสอบถามจากแผนกตางๆ เปนการ

กระจายการถาม เพื่อใหไดขอมูลอยางทั่วถึง 

 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถามเก่ียวกับการจัดการความรูในเร่ืองการแกไข

ขอรองเรียนของลูกคา ดังแสดงในภาคผนวก ก 

 การทดสอบเคร่ืองมือที่ใชวิจัย เพื่อความถูกตองและครบถวนในประเด็นที่ใชในการ

วิจัย ผูวิจัยมีการทดสอบเคร่ืองมือดังนี้ ตรวจสอบแบบสอบถามโดยผูวิจัยเอง เพื่อตรวจสอบ

ประเด็นที่ตองการสัมภาษณใหครบถวน และตรวจสอบโดยผูทรงคุณวุฒิ ไดแก อาจารยที่ปรึกษา 

และผูจัดการแผนก เพื่อตรวจสอบความครอบคลุมและความสอดคลองกับวัตถุประสงคในการทํา

วิจัย 
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3.6 สรุปผลจากการสัมภาษณและพิจารณาเลือกเครื่องมือในการจัดการความรู 
 

 3.6.1 สรุปผลการสัมภาษณโดยใชแบบสอบถาม จากแบบสอบถามเก่ียวกับการ

จัดการความรูในเร่ืองการแกไขขอรองเรียนของลูกคา ดังแสดงในภาคผนวก ก 

 1. การบงชี้ความรู 

 ไดทําการสํารวจผูที่เกี่ยวของในเร่ืองการบงชี้ความรูวาความรูใดที่มีความสําคัญในการ

แกไขปญหาขอรองเรียนของลูกคาบาง และความรูนั้นมีความสําคัญอยูในระดับใด ดังตารางที่ 3.2 

โดยความรูที่ไดจากขอนี้จะนําไปใชประโยชนตอไปเมื่อระบุประเด็นพัฒนาเสร็จส้ิน เชน ตองมีการ

พัฒนาในเร่ืองใด ใชเคร่ืองมือการจัดการความรูตัวใด และจะใชปจจัยความรูใดในการแกไขปญหา 

ดังนั้นขอมูลความรูนี้จึงเปนขอมูลวิจัยเบ้ืองตนที่มีความสําคัญมาก ซึ่งจะนําไปใชในการแกไข

ปญหาตอไป 

 

ตารางที ่3.2 

จํานวนผูแสดงความคิดเหน็ในเร่ืองการบงชี้ความรู 

 
ความรูเรื่องขอรองเรียนลูกคา ความสําคัญ ระดับความสําคัญ 

(กรณีเลือกมี
ความสําคัญ) 

มี ไมมี มาก 
 

ปาน
กลาง 

นอย 

1. ปญหาเกิดขึ้นกับลูกคาใด (Customer) 98  98   

2. ปญหาเกิดขึ้นกับลูกคากลุมใด (Cluster) 98  93 5  

3. ปญหาเกิดขึ้นกับผลิตภัณฑรุนใด (Model) 98  98   

4. ปญหาที่เกิดขึ้นคือเร่ืองอะไร (Problem/Defective) 98  98   

5. ระดับความรุนแรงของปญหาอยูในระดับใด (Rank) 98  98   

6. ความถ่ีที่การเกิดขึ้นเปนอยางไร (Frequency) 98  98   

7. สาเหตุของการเกิดปญหาคืออะไร (Root cause) 98  98   

8. หมวดหมูสาเหตุของปญหาอยูในกลุมใด (Type of root 

cause) 

98  96 2  

9. วิธีการแกไขและปองกันปญหาคืออะไร (Action) 98  98   

10. สถานะของปญหาเปนอยางไร (Status) 98  98   
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 สรุปผล 

 ผูที่เกี่ยวของทั้งหมด 98 คน คิดวาความรูทั้ง 10 ปจจัย มีความสําคัญในการแกไข

ปญหาขอรองเรียนของลูกคา 100% และเมื่อแบงตามระดับความสําคัญ พบวาความรูเหลานั้นมี

ความสําคัญมาก 99.3% และมีระดับความสําคัญปานกลาง 0.7% ดังแสดงในตารางที่ 3.3 

 

ตารางที ่3.3 

สรุปผลการแสดงความคิดเหน็ในเร่ืองการบงชี้ความรู 

 
กระบวนการจัดการความรู 

1. การบงช้ีความรู 
ความรูเรื่องขอรองเรียนลูกคา 

%ความสําคัญ %ระดับความสําคัญ 
(กรณีเลือกมี
ความสําคัญ) 

มี ไมมี มาก ปาน
กลาง 

นอย 

1. ปญหาเกิดขึ้นกับลูกคาใด (Customer) 100.0%   100.0%     

2. ปญหาเกิดขึ้นกับลูกคากลุมใด (Cluster) 100.0%   94.9% 5.1%   

3. ปญหาเกิดขึ้นกับผลิตภัณฑรุนใด (Model) 100.0%   100.0%     

4. ปญหาที่เกิดขึ้นคือเร่ืองอะไร (Problem/Defective) 100.0%   100.0%     

5. ระดับความรุนแรงของปญหาอยูในระดับใด (Rank) 100.0%   100.0%     

6. ความถ่ีที่การเกิดขึ้นเปนอยางไร (Frequency) 100.0%   100.0%     

7. สาเหตุของการเกิดปญหาคืออะไร (Root cause) 100.0%   100.0%     

8. หมวดหมูสาเหตุของปญหาอยูในกลุมใด (Type of root 

cause) 

100.0%   98.0% 2.0%   

9. วิธีการแกไขและปองกันปญหาคืออะไร (Action) 100.0%   100.0%     

10. สถานะของปญหาเปนอยางไร (Status) 100.0%   100.0%     

รวม 100.0%   99.3% 0.7%   

 

 2. การสรางและแสวงหาความรู 

 ไดทําการสํารวจผูที่เกี่ยวของในเร่ืองการสรางและแสวงหาความรูเกี่ยวกับการแกไขขอ

รองเรียนของลูกคา เชน การสรางความรูใหม การแสวงหาความรูจากภายนอก การรักษาความรู

เกา การกําจัดความรูที่ใชไมไดแลว เปนตน วามีในองคกรหรือไม ถามีแลวมีความพึงพอใจใน

ระดับใด และถาไมมี ตองการใหมีหรือไม 
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 สรุปผล 

 ผูที่เกี่ยวของทั้งหมด 98 คน คิดวาองคกรมีการสรางและแสวงหาความรู 100% และ

เมื่อสํารวจระดับความพึงพอใจพบวา 92% เห็นวามีระดับความพึงพอใจมาก และ 8% เห็นวามี

ระดับความพึงพอใจปานกลาง ดังแสดงในตารางที่ 3.4 

 

ตารางที ่3.4 

ขอมูลการสรางและแสวงหาความรู 

 
กระบวนการจัดการความรู 
2. การสรางและแสวงหา

ความรู 

กระบวนการ ระดับความพึงพอใจ จําเปนตองมีหรือไม 

(กรณีเลือกมี
กระบวนการ) 

(กรณีเลือกไมมี
กระบวนการ) 

มี ไมมี มาก ปาน
กลาง 

นอย จําเปน ไมจําเปน 

- จํานวนผูแสดงความคิดเห็น

ในเร่ืองการสรางและแสวงหา

ความรู 

98  90 8    

- เปอรเซ็นตความคิดเห็นใน

เร่ืองการสรางและแสวงหา

ความรู 

100%  92% 8%    

 

 3. การจัดความรูใหเปนระบบ 

 ไดทําการสํารวจผูที่เกี่ยวของในเร่ืองการการจัดความรูใหเปนระบบเก่ียวกับการแกไข

ขอรองเรียนของลูกคา เชน มีการวางโครงสรางความรู เพื่อเตรียมพรอมสําหรับการเก็บความรู

อยางเปนระบบในอนาคต เปนตน วามีในองคกรหรือไม ถามีแลวมีความพึงพอใจในระดับใด และ

ถาไมมี ตองการใหมีหรือไม 

 สรุปผล 

 ผูที่เกี่ยวของทั้งหมด 98 คน คิดวาองคกรมีการจัดความรูใหเปนระบบ 100% และเมื่อ

สํารวจระดับความพึงพอใจพบวา 97% เห็นวามีระดับความพึงพอใจมาก และ 3% เห็นวามีระดับ

ความพึงพอใจปานกลาง ดังแสดงในตารางที่ 3.5 

 

 



 

 

34 

ตารางที ่3.5 

ขอมูลการจัดความรูใหเปนระบบ 

 
กระบวนการจัดการความรู 
3. การจัดความรูใหเปน

ระบบ 

กระบวนการ ระดับความพึงพอใจ จําเปนตองมีหรือไม 

(กรณีเลือกมี
กระบวนการ) 

(กรณีเลือกไมมี
กระบวนการ) 

มี ไมมี มาก ปาน
กลาง 

นอย จําเปน ไมจําเปน 

- จํานวนผูแสดงความคิดเห็น

ในเร่ืองการจัดความรูใหเปน

ระบบ 

98  95 3    

- เปอรเซ็นตความคิดเห็นใน

เร่ืองการจัดความรูใหเปนระบบ 

100.0%  97% 3% 
   

 

4. การประมวลและกล่ันกรองความรู 
 ไดทําการสํารวจผูที่เกี่ยวของในเร่ืองการประมวลและกล่ันกรองความรูเกี่ยวกับการ

แกไขขอรองเรียนของลูกคา เชน การปรับปรุงรูปแบบเอกสารใหเปนมาตรฐาน การใชภาษา

เดียวกัน การปรับปรุงเนื้อหาใหสมบูรณ เปนตน วามีในองคกรหรือไม ถามีแลวมีความพึงพอใจใน

ระดับใด และถาไมมี ตองการใหมีหรือไม 

 สรุปผล 

 ผูที่เกี่ยวของทั้งหมด 98 คน คิดวาองคกรมีการประมวลและกล่ันกรองความรู 40.8% 

และอีก 59.2% คิดวาองคกรไมมีการประมวลและกล่ันกรองความรู  

 เมื่อสํารวจระดับความพึงพอใจของผูที่ระบุวามีกระบวนการนี้พบวา 55% เห็นวามี

ระดับความพึงพอใจปานกลาง และ 45% เห็นวามีระดับความพึงพอใจนอย  

 และเมื่อสํารวจผูที่ระบุวาไมมีกระบวนการนี้วามีความจําเปนหรือไม พบวาผูที่

เกี่ยวของทั้งหมดเห็นดวยวาจําเปนตองมีระบบการประมวลและกร่ันกรองความรู ดังแสดงใน

ตารางที่ 3.6 
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ตารางที ่3.6 

ขอมูลการประมวลและกร่ันกรองความรู 

 
กระบวนการจัดการความรู 

4. การประมวลและ
กล่ันกรองความรู 

กระบวนการ ระดับความพึงพอใจ จําเปนตองมี
หรือไม 

(กรณีเลือกมี
กระบวนการ) 

(กรณีเลือกไมมี
กระบวนการ) 

มี ไมมี มาก ปาน
กลาง 

นอย จําเปน ไม
จําเปน 

- จํานวนผูแสดงความคิดเห็น

ในเร่ืองการประมวลและ

กล่ันกรองความรู 

40 58  22 18 58  

- เปอรเซ็นตความคิดเห็นใน

เร่ืองการประมวลและ

กล่ันกรองความรู 

40.8% 59.2%  55% 45% 100.0%  

 

5. การเขาถึงความรู 
 ไดทําการสํารวจผูที่เกี่ยวของในเรื่องการเขาถึงความรูเกี่ยวกับการแกไขขอรองเรียน

ของลูกคา เชน การทําใหผูใชความรูเขาถึงความรูที่ตองการไดงายและสะดวก เชน ระบบ 

Internet, Intranet, Web board เปนตน วามีในองคกรหรือไม ถามีแลวมีความพึงพอใจในระดับ

ใด และถาไมมี ตองการใหมีหรือไม 

 สรุปผล 

 ผูที่เกี่ยวของทั้งหมด 98 คน คิดวาองคกรไมมีการเขาถึงความรู 100% และเมื่อสํารวจ

ความจําเปนวาองคกรตองมีการเขาถึงความรูหรือไม พบวาผูที่เกี่ยวของทั้งหมดเห็นดวยวาองคกร

จําเปนตองมีระบบในการเขาถึงความรู 100% ดังแสดงในตารางที่ 3.7 
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ตารางที ่3.7 

ขอมูลการเขาถึงความรู 

 
กระบวนการจัดการความรู 

5. การเขาถึงความรู 
กระบวนการ ระดับความพึงพอใจ จําเปนตองมีหรือไม 

(กรณีเลือกมี
กระบวนการ) 

(กรณีเลือกไมมี
กระบวนการ) 

มี ไมมี มาก ปาน
กลาง 

นอย จําเปน ไมจําเปน 

- จํานวนผูแสดงความคิดเห็น

ในเร่ืองการเขาถึงความรู 
 98    98  

- เปอรเซ็นตความคิดเห็นใน

เร่ืองการเขาถึงความรู 
 100.0%    100.0%  

 

6. การแบงปนแลกเปล่ียนความรู 
 ไดทําการสํารวจผูที่เกี่ยวของในเร่ืองการแบงปนแลกเปล่ียนความรูเกี่ยวกับการแกไข

ขอรองเรียนของลูกคา เชน การจัดทําเปนเอกสาร ฐานความรู เทคโนโลยีสารสนเทศ การจัดทีม

ขามสายงาน กิจกรรมกลุมคุณภาพ ชุมชนแหงการเรียนรู ระบบพี่เลี้ยง การสับเปล่ียนงาน การยืม

ตัว เวทีแลกเปล่ียนความรู เปนตน วามีในองคกรหรือไม ถามีแลวมีความพึงพอใจในระดับใด และ

ถาไมมี ตองการใหมีหรือไม 

 สรุปผล 

 ผูที่เกี่ยวของทั้งหมด 98 คน คิดวาองคกรมีการแบงปนแลกเปล่ียนความรู 98% และอีก 

2% คิดวาองคกรไมมีการแบงปนแลกเปล่ียนความรู 

 เมื่อสํารวจระดับความพึงพอใจของผูที่ระบุวามีกระบวนการนี้ พบวา 57% เห็นวามี

ระดับความพึงพอใจมาก, 36% เห็นวามีระดับความพึงพอใจปานกลาง และ 7% เห็นวามีระดับ

ความพึงพอใจนอย 

 และเมื่อสํารวจผูที่ระบุวาไมมีกระบวนการนี้วามีความจําเปนหรือไม พบวาผูที่

เกี่ยวของทั้งหมดเห็นดวยวาจําเปนตองมีระบบการแบงปนแลกเปล่ียนความรู ดังแสดงในตารางที่ 

3.8 
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ตารางที ่3.8 

ขอมูลการแบงปนแลกเปล่ียนความรู 

 
กระบวนการจัดการความรู 
6. การแบงปนแลกเปล่ียน

ความรู 

กระบวนการ ระดับความพึงพอใจ จําเปนตองมีหรือไม 

(กรณีเลือกมี
กระบวนการ) 

(กรณีเลือกไมมี
กระบวนการ) 

มี ไมมี มาก ปาน
กลาง 

นอย จําเปน ไมจําเปน 

- จํานวนผูแสดงความคิดเห็นใน

เร่ืองการแบงปนแลกเปล่ียน

ความรู 
96 2 54 35 7 2  

- เปอรเซ็นตความคิดเห็นในเร่ือง

การแบงปนแลกเปล่ียนความรู 

98.0% 2.0% 57% 36% 7% 100.0% 
 

 

7. การเรียนรู 
 ไดทําการสํารวจผูที่เกี่ยวของในเร่ืองการเรียนรูเกี่ยวกับการแกไขขอรองเรียนของลูกคา 

เชน เกิดระบบการเรียนรูจากการสรางองคความรู การนําความรูในไปใช เกิดการเรียนรูและ

ประสบการณใหม และหมุนเวียนตอไปอยางตอเนื่อง เปนตน วามีในองคกรหรือไม ถามีแลวมี

ความพึงพอใจในระดับใด และถาไมมี ตองการใหมีหรือไม 

 สรุปผล 

 ผูที่เกี่ยวของทั้งหมด 98 คน คิดวาองคกรมีการเรียนรู 76.5% และอีก 2% คิดวาองคกร

ไมมีการเรียนรู  

 เมื่อสํารวจระดับความพึงพอใจของผูที่ระบุวามีกระบวนการนี้ พบวา 28% เห็นวามี

ระดับความพึงพอใจมากปานกลาง และ 72% เห็นวามีระดับความพึงพอใจนอย 

 และเมื่อสํารวจผูที่ระบุวาไมมีกระบวนการนี้วามีความจําเปนหรือไม พบวาผูที่

เกี่ยวของทั้งหมดเห็นดวยวาจําเปนตองมีระบบการเรียนรู ดังแสดงในตารางที่ 3.9 
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ตารางที ่3.9 

ขอมูลการเรียนรู 

 
กระบวนการจัดการความรู 

7. การเรียนรู 
กระบวนการ ระดับความพึงพอใจ จําเปนตองมีหรือไม 

(กรณีเลือกมี
กระบวนการ) 

(กรณีเลือกไมมี
กระบวนการ) 

มี ไมมี มาก ปาน
กลาง 

นอย จําเปน ไมจําเปน 

- จํานวนผูแสดงความคิดเห็นใน

เร่ืองการเรียนรู 
75 23  21 54 23  

- เปอรเซ็นตความคิดเห็นในเร่ือง

การเรียนรู 

76.5% 23.5%  28% 72% 100.0% 
 

 

จากขอมูลสามารถสรุปเปอรเซ็นตความพึงพอใจในกระบวนการจัดการความรูขางตน ดัง

ตารางที่ 3.10 กรณีผูที่เกี่ยวของระบุวาไมมีกระบวนการจัดการความรูในเร่ืองนั้นๆ และตองการให

มีในอนาคต แสดงวาปจจุบันไมมีความพึงพอใจในกระบวนการนั้น 

 

ตารางที ่3.10 

เปอรเซ็นตความพงึพอใจในกระบวนการจดัการความรู 

 

กระบวนการ 
% ความพึง
พอใจมาก 

 

% ความพึง
พอใจปาน
กลาง 

 

% ความพึง
พอใจนอย 

 

% ไมมีความ 
พึงพอใจ 
(กรณีไมมี

กระบวนการ) 

การสรางและแสวงหาความรู 92.0% 8.0%   

การจัดความรูใหเปนระบบ 97.0% 3.0%   

การประมวลและกล่ันกรอง

ความรู  22.4% 18.4% 59.2% 

การเขาถึงความรู    100.0% 

การแบงปนแลกเปล่ียนความรู 55.1% 35.7% 7.1% 2.0% 

การเรียนรู  21.4% 55.1% 23.5% 
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และสามารถสรุปเปอรเซ็นตความพึงพอใจในกระบวนการจัดการความรูขางตน ดังภาพที่ 3.2 
 

0.0%

20.0%

40.0%

60.0%

80.0%

100.0%

การสรางและแสวงหาความรู 92.0% 8.0%

การจัดความรูใหเปนระบบ 97.0% 3.0%

การประมวลและกลั่นกรองความรู 22.4% 18.4% 59.2%

การเขาถึงความรู 100.0%

การแบงปนแลกเปลี่ยนความรู 55.1% 35.7% 7.1% 2.0%

การเรียนรู 21.4% 55.1% 23.5%

% ความพงึพอใจ
มาก

% ความพงึพอใจ
ปานกลาง

% ความพงึพอใจ
นอย

% ไมมีความพงึพอใจ
(กรณีไมมี
กระบวนการ)

 
 

ภาพที ่3.2 

เปอรเซ็นตความพงึพอใจในกระบวนการจดัการความรู 

 
ระบุประเด็นพัฒนา 
 จากขอมูลการสอบถามผูที่เกี่ยวของจะเห็นไดวาประเด็นที่ตองพัฒนา ไดแก 

 1. เร่ืองการเขาถึงความรู เนื่องจากไมมีระบบการเขาถึงความรูที่งาย สะดวก รวดเร็ว ผู

ที่เกี่ยวของทั้งหมดไมมีความพึงพอใจและตองการใหมีระบบนี้ในองคกร 100% 

 2. เร่ืองการประมวลและกล่ันกรองความรู เนื่องจากรูปแบบเอกสารยังไมเปนมาตรฐาน 

ภาษาที่ใชยังไมเปนภาษาเดียวกัน เนื้อหายังไมสมบูรณ และผูที่เกี่ยวของตองการใหมีการพัฒนา

ระบบนี้ในองคกร 59.2% 

 3. เร่ืองการเรียนรู เนื่องจากระบบการเรียนรูจากการสรางองคความรู การนําความรูไป

ใชเพื่อทําใหเกิดการเรียนรูและประสบการณใหม การหมุนเวียนตอไปอยางตอเนื่องนั้นยังไม

สมบูรณ และผูที่เกี่ยวของบางสวนตองการใหมีระบบนี้ในองคกร 23.5% 
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 4. เร่ืองการแบงปนแลกเปล่ียนความรู เนื่องจากการจัดทําเอกสาร ฐานความรู 

เทคโนโลยีสารสนเทศ ยังไมสมบูรณ และผูที่เกี่ยวของบางสวนตองการใหมีระบบนี้ในองคกร 2% 

 
 3.6.2. การพิจารณาเลือกเครื่องมือในการจัดการความรู 
 เมื่อพิจารณาเคร่ืองมือในการจัดการความรูจากหลักการและทฤษฎีของการจัดการ

ความรูในประเด็นที่ตองการพัฒนาที่กลาวมาแลวขางตน เพื่อมีสวนชวยในการแกไขปญหาขอ

รองเรียนของลูกคา จึงมีการใชเคร่ืองมือทางดานการจัดการความรู ดังนี้ 

 1. การใชเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดแก ระบบ Intranet / Webpage ซึ่งเปนเคร่ืองมือที่

ชวยในการเขาถึงความรู มาใชเพื่อแกไขปญหาในเร่ืองการเขาถึงความรู และเร่ืองการประมวลและ

กล่ันกรองความรู เพื่อใหสามารถเขาถึงขอมูลไดอยางรวดเร็ว มีระบบการประมวลผลและ

กล่ันกรองขอมูลที่ดี เปนมาตรฐานเดียวกันในบริษัท และยังมีความเห็นชอบจากผูจัดการแผนกที่

อยากใหผูใชขอมูลสามารถเขาถึงขอมูลไดเร็ว มีการวิเคราะห แกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว และยัง

สอดคลองกับนโยบายของบริษัทในเร่ืองการพัฒนาระบบเทคโนโลยสารสนเทศเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการทํางานอีกดวย 

 2. การใชเวทีสําหรับการแลกเปล่ียนความรู (Knowledge Forum) ซึ่งเปนเครื่องมือที่

ชวยในการถายทอดความรู มาใชเพื่อแกไขปญหาในเร่ือง การแบงปนแลกเปล่ียนความรู และการ

เรียนรู โดยจัดใหมีการประชุมกันในเร่ืองขอรองเรียนของลูกคาอยางสม่ําเสมอ เพื่อเปนเวทีให

บุคลากรในองคกรมีโอกาสไดพบปะพูดคุยกันและแลกเปล่ียนความรู อีกทั้งยังเปนวิธีที่สามารถ

กระตุนใหเกิดการแลกเปล่ียนเรียนรูระหวางกันได เกิดการกระจายความรูและการเรียนรูทั่วทั้ง

องคกร 

 
3.7 การกําหนดตัวชี้วัดในการประยุกตใชการจัดการความรู 
 
 จากการสรุปผลจากการสอบสัมภาษณ ไดทําการกําหนดตัวช้ีวัดในการประยุกตใชการ

จัดการความรูในบริษัทที่ใชเปนกรณีศึกษาทั้งหมด 2 ตัวช้ีวัด ไดแก  

 3.7.1 เวลาที่ใชในการเขาถึงขอมูลลดลง โดยทําการสุมจับเวลาผูที่เกี่ยวของกอนและ

หลังการประยุกตใชการจัดการความรู 

 3.7.2 ระดับความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของ โดยเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจกอน

และหลังการประยุกตใชการจัดการความรู 
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3.8 การวัดผลกอนการดําเนินการ ตามตัวชี้วัดที่ไดกําหนดไว 
 
 3.8.1 เวลาที่ใชในการเขาถึงขอมูล 
 ออกแบบการจับเวลาในการเขาถึงขอมูลออกเปน 3 ชวง เนื่องจากบริษัทกรณีศึกษามี

ความแตกตางของแหลงขอมูลในแตละชวงเวลา ดังนี้ 

 1. กอนป พ.ศ. 2550: ขอมูลถูกจัดเก็บไวที่ CQE ที่รับผิดชอบอยางเดียว ไมมีระบบ

การบันทึกขอมูลและ CQE เหลานั้นมีการโยกยายงาน จึงไมสามารถสืบคนขอมูลยอนหลังได 

 2. ป พ.ศ.2550: ขอมูลถูกจัดเก็บไวที่ CQE และ QA ขอมูลอยูในรูปของ hard copy 

หรือ file ที่ save ไวในคอมพิวเตอรสวนตัว สามารถสืบคนขอมูลได 

 3. ป พ.ศ. 2551-2552 (ปจจุบัน): ขอมูลถูกจัดเก็บไวในฐานขอมูล (CRR Database) 

ของบริษัท สามารถสืบคนขอมูลได 

 ดังนั้นการต้ังคําถามเพื่อใชในการจับเวลาจึงมีขอจํากัดดังกลาว โดยการจับเวลาในการ

เขาถึงขอมูลนี้ จะใชแบบฟอรมการจับเวลา ที่แสดงในภาคผนวก ข โดยผูที่เกี่ยวของทั้งส้ิน 98 คน

จะถูกถามในคําถามเดียวกัน และขณะจับเวลา ผูที่ตอบคําถามจะตองไมมีการทํากิจกรรมใดๆ 

ทั้งส้ิน นอกเหนือจากการหาขอมูลเพื่อตอบคําถามเทานั้น 

 ผลของการจับเวลาที่ใชในการเขาถึงขอมูลกอนการดําเนินการ แสดงดังตารางที่ 3.11 

 

ตารางที ่3.11 

เวลาในการเขาถึงขอมูลกอนการดําเนนิการ 

 
เวลาเฉล่ียในการเขาถึงขอมูล  

ขอรองเรียนของลูกคา 
กอนป 2550 (นาท/ีคน) 

เวลาเฉล่ียในการเขาถึงขอมูล  
ขอรองเรียนของลูกคา 
ป 2550 (นาที/คน) 

เวลาเฉล่ียในการเขาถึงขอมูล  
ขอรองเรียนของลูกคา 
ป 2551-2552 (นาท/ีคน) 

ไมสามารถสืบคนได 58 22 

 
 3.8.2 ความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของ 
 ทําการวัดระดับความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของกอนการดําเนินการ โดยพิจารณา 4 

ปจจัยหลักในเร่ืองกระบวนการจัดการความรู ที่ระบุไวในประเด็นพัฒนาขางตน แสดงดังในตาราง

ที่ 3.12 
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ตารางที ่3.12 

ระดับความพงึพอใจกอนการดําเนินการ 

 

กระบวนการ 
% มีความ
พึงพอใจ
มาก 

% มีความ
พึงพอใจ 
ปานกลาง 

% มีความ
พึงพอใจ
นอย 

% ไมมีความพึงพอใจ 
(กรณีไมมี

กระบวนการ) 
 

1. การเขาถึงความรู    100.0% 

2. การประมวลและกล่ันกรองความรู  22.4% 18.4% 59.2% 

3. การเรียนรู  21.4% 55.1% 23.5% 

4. การแบงปนแลกเปล่ียนความรู  55.1% 35.7% 7.1% 2.0% 

 
3.9 การนําเครื่องมือทางดานการจัดการความรูมาประยุกตใช 

  

 ในการวิจัยนี้ไดนําเคร่ืองมือในการจัดการความรูมาประยุกตใชในประเด็นที่ตองการ

พัฒนาเพื่อมีสวนชวยในการแกไขปญหาขอรองเรียนของลูกคา ดังนี้ 
3.9.1 การใชเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดแก ระบบ Intranet / Webpage 

 โดยจะนําขอมูลทั้งหมดต้ังแต พ.ศ. 2550 จนถึง พ.ศ. 2552 ทั้งส้ิน 692 ขอมูล มาทํา

การวิเคราะห จัดหมวดหมู ตามหัวขอความรูที่มีความสําคัญตอการแกไขปญหาขอรองเรียนของ

ลูกคาจํานวน 10 ปจจัย ที่ไดจากแบบสอบถามในเร่ืองการบงชี้ความรูขางตน (หัวขอ 3.6.1) คือ 

 1. ปญหาเกิดข้ึนกับลูกคาใด (Customer) 

 2. ปญหาเกิดข้ึนกับลูกคากลุมใด (Cluster) 

 3. ปญหาเกิดข้ึนกับผลิตภัณฑรุนใด (Model) 

 4. ปญหาที่เกิดข้ึนคือเร่ืองอะไร (Problem/Defective) 

 5. ระดับความรุนแรงของปญหาอยูในระดับใด (Rank) 

 6. ความถี่ที่การเกิดข้ึนเปนอยางไร (Frequency) 

 7. สาเหตุของการเกิดปญหาคืออะไร (Root cause) 

 8. หมวดหมูสาเหตุของปญหาอยูในกลุมใด (Type of root cause) 

 9. วิธีการแกไขและปองกันปญหาคืออะไร (Action) 

 10. สถานะของปญหาเปนอยางไร (Status) 
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 การออกแบบระบบ Intranet / Webpage ประกอบดวย 

 1. การออกแบบฟอรมในการใสขอมูลขอรองเรียนของลูกคา 

 2. การออกแบบหนาตางในการเลือกขอมูลที่ตองการ 

 3. การออกแบบรูปแบบการนําเสนอขอมูลที่ตองการ 

 
 การพิจารณาและอนุมัติระบบ Intranet / Webpage 

 เมื่อออกแบบเสร็จจะสงใหอาจารยที่ปรึกษาในการทําวิจัย, ผูจัดการแผนก QA และ

ผูจัดการแผนก IT รวมกันพิจารณา และทําเร่ืองอนุมัติการทําระบบ Intranet / Webpage ในบริษัท

ดังแสดงในแผนภาพรูปที่ 3.3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่3.3 

แผนภาพข้ันตอนการทําวิจัยในการทําระบบ Intranet / Webpage 
 
 
 
 

1. เลือกเคร่ืองมือทางดานการจัดการความรู ไดแก 

Intranet / Webpage 

2. เลือกหัวขอความรูที่มีความสําคัญ  

จํานวน10 ปจจัย 

3. ออกแบบระบบ Intranet / Webpage 
(1) แบบฟอรมในการใสขอมูลขอรองเรียนของลูกคา 

(2) หนาตางในการเลือกขอมูลที่ตองการ 

(3) การนําเสนอขอมูลที่ตองการ 

4. อาจารยที่ปรึกษาในการทําวิจัย ผูจัดการแผนก QA และ 

ผูจัดการแผนก IT ของบริษัท พิจารณาและอนุมัติการทําระบบ 

Intranet / Webpage 
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3.9.2 การใชเวทีสําหรับการแลกเปลี่ยนความรู (Knowledge Forum) 
 โดยจัดใหมีการประชุมกันในเร่ืองขอรองเรียนของลูกคาอยางสม่ําเสมอ เดือนละ1 คร้ัง 

หลังจากทําระบบ Intranet / Webpage เสร็จส้ิน โดยแผนก QA จะเปนเจาภาพในการเรียก

ประชุม และจัดหัวขอในการประชุมแตละคร้ัง เพื่อเปนเวทีใหบุคลากรในองคกรมีโอกาสไดพบปะ

พูดคุยกันและแลกเปล่ียนความรูซึ่งกันและกัน เกิดการกระจายความรูและการเรียนรูทั่วทั้งองคกร 
 
3.10 การวัดผลหลังจากการดําเนินการ 
 
 จะทําการวัดผลหลังการดําเนินการตามตัวช้ีวัดที่ไดกําหนดไว คือ 

 1. เวลาที่ใชในการเขาถึงขอมูล 

 2. ความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของ 

 ซึ่งจะดําเนินการเชนเดียวกับการวัดผลกอนการดําเนินการ 
 
3.11  การวิเคราะหและสรุปผลการวิจัย 
 
 เมื่อประยุกตใชการจัดการความรูในเร่ืองการแกไขปญหาขอรองเรียนของลูกคาใน

บริษัทที่ใชเปนกรณีศึกษาตามข้ันตอนการวิจัยที่ไดกลาวมาแลวขางตน ผูวิจัยจะทําการวิเคราะห

และสรุปผลการวิจัย พรอมทั้งหาแนวทางในการพัฒนาการจัดการความรูตอไป 

 


