
บทที่ 4 
 

ผลการดําเนนิงานวิจัย 
 

จากผลการวิเคราะหกระบวนการจัดการความรูของบริษัทกรณีศึกษาในเร่ืองการแกไข

ปญหาขอรองเรียนของลูกคานั้น ไดมีการระบุประเด็นที่ตองพัฒนา 4 เร่ือง ไดแก การเขาถึงความรู, 

การประมวลและกล่ันกรองความรู, การแบงปนแลกเปล่ียนความรู และการเรียนรู จากนั้นไดมีการ

เลือกเคร่ืองมือที่ใชในการจัดการความรู 2 ตัว ไดแก การใชเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดแก ระบบ 

Intranet / Webpage และการใชเวทีสําหรับการแลกเปล่ียนความรู (Knowledge Forum) เพื่อ

พัฒนาการจัดการความรูของบริษัทกรณีศึกษาใหดียิ่งข้ึน โดยงานวิจัยนี้ไดมีการกําหนดตัวชี้วัด 2 

ตัว คือ เวลาที่ใชในการเขาถึงขอมูลขอรองเรียนของลูกคาและระดับความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของ 

 
4.1 การดําเนินการนําเครื่องมือทางดานการจัดการความรูมาประยุกตใช 
 

4.1.1 การออกแบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 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าที่ไดจากแบบสอบถามในเร่ืองการบงชี้ความรูขางตน จํานวน 10 ปจจัย (หัวขอ 3.6.1) 
1. การแบงชนิดของขอมูล 
สามารถแบงขอมูลได 2 ชนิด คือ ขอมูลแนวโนมของปญหา และขอมูลความรูบทเรียน 

1.1 ขอมูลแนวโนมของปญหา ไดแก ปญหาเร่ืองอะไร (Problem/Defective), เกิด

ข้ึนกับลูกคาใด (Customer), เปนลูกคากลุมไหน (Cluster), เกิดข้ึนกับผลิตภัณฑรุนใด (Model), 

ระดับความรุนแรงของปญหาอยูในระดับใด (Rank), หมวดหมูสาเหตุของปญหาอยูในกลุมไหน 

(Type of root cause), สถานะของปญหาเปนอยางไร (Status) 

1.2 ขอมูลความรูบทเรียนหรือขอมูลรายละเอียดในการแกไขปญหา ไดแก สาเหตุของ

การเกิดปญหาคืออะไร (Root cause), วิธีการแกไขและปองกันปญหาคืออะไร (Action) 
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2. การออกแบบระบบ Intranet / Webpage 
2.1 การออกแบบฟอรมในการใสขอมูลขอรองเรียนของลูกคา 

เปนการออกแบบฟอรมเพื่อใสขอมูลตางๆ ที่เกี่ยวของกับขอรองเรียนของลูกคา โดยนํา

ขอมูลตนฉบับที่ทาง CQE ไดบันทึกใน CRR Database มาแจกแจงตามหัวขอที่กําหนด ลักษณะ

ของฟอรมที่ใชจะเปน Microsoft Excel ที่มีการกําหนดขอมูลในแตละ column และเมื่อใสขอมูล

เรียบรอยแลว ขอมูลนี้จะถูกนําเขา Program เพื่อจัดทําเปนฐานขอมูลที่จะใชในการประมวลผล

ตอไป การใสขอมูลจําพวกขอมูลแนวโนมของปญหา ขอมูลความรูบทเรียน ดังภาพที่ 4.1 

 

 
 

ภาพที ่4.1 

ตัวอยางแบบฟอรมการใสขอมูลขอรองเรียนของลูกคา 
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2.2 การออกแบบหนาตางในการเลือกขอมูลที่ตองการ 

การออกแบบหนาตางเพื่อใชในการเลือกขอมูล มีอยู 2 รูปแบบ เชนเดียวกันกับการแบง

ชนิดของขอมูล ไดแก 

(1) หนาตางการเลือกขอมูลแนวโนมของปญหา ตัวอยางดังภาพที่ 4.2 

 

 

 

 
 

ภาพที ่4.2 

ตัวอยางหนาตางการเลือกขอมูลแนวโนมของปญหา 
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(2) ขอมูลความรูบทเรียน ตัวอยางดังภาพที่ 4.3 

 

 
 

 
 

ภาพที ่4.3 

ตัวอยางหนาตางการเลือกขอมูลความรูบทเรียน 
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2.3 การออกแบบรูปแบบการนําเสนอขอมูลที่ตองการ 

2.3.1 ปญหาเกิดข้ึนกับลูกคาใด (Customer) ดังตัวอยางภาพที่ 4.4 

(ตัวอยางขอมูลรายปอยูทางดานซาย, ขอมูลรายเดือนอยูทางขวา) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.4 

ตัวอยางการแสดงขอมูลจํานวนลูกคาที่รองเรียน 

 

 

 

Trend of Customer 
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วัถตุประสงค 

เพื่อตองการศึกษาแนวโนมจํานวนลูกคาที่รองเรียน ประเด็นที่ศึกษา ไดแก 

- ในภาพรวม องคกรมีลูกคารองเรียนจํานวนเทาใด มีลูกคาอะไรบาง 

- ในแตละลูกคามีแนวโนมการรองเรียนเปนอยางไร มากข้ึนหรือลดลง 

- ตองมีการปรับปรุง แกไขปญหาอยางเรงดวนในลูกคาใด เมื่อพิจารณาถึงแนวโนมที่

เกิดข้ึน 

2.3.2 ปญหาเกิดข้ึนกับลูกคากลุมใด (Cluster) ดังตัวอยางภาพที่ 4.5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.5 

ตัวอยางการแสดงขอมูลจํานวนกลุมลูกคาที่รองเรียน 

 

 

 

Trend of Cluster 
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วัถตุประสงค 

เพื่อตองการศึกษาแนวโนมจํานวนกลุมลูกคาที่รองเรียน ประเด็นที่ศึกษา ไดแก 

- ในภาพรวม องคกรมีกลุมลูกคาใดรองเรียน และมีขอรองเรียนจํานวนเทาใด ซึ่ง

ปจจุบันบริษัทกรณีศึกษามี 7 กลุม ไดแก กลุมรถยนต (Auto), กลุมฮารดดิสก (HDD), กลุม

มอเตอรฮารดดิสก (HDD-Motor flex), กลุมโทรศัพทมือถือ (Mobile), กลุมกลองถายรูป 

(Camera), กลุมเคร่ืองใชไฟฟาหรืออ่ืนๆ (Other C&C) และกลุม Smart Card (SM) 

- ในแตละกลุมลูกคามีแนวโนมการรองเรียนเปนอยางไร มากข้ึนหรือลดลง 

- ตองมีการปรับปรุง แกไขปญหาอยางเรงดวนในกลุมลูกคาใด เมื่อพิจารณาถึง

แนวโนมที่เกิดข้ึน 

2.3.3 ปญหาเกิดข้ึนกับผลิตภัณฑรุนใด (Model) ดังตัวอยางภาพที่ 4.6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.6 

ตัวอยางการแสดงขอมูลรุนผลิตภัณฑที่ถกูรองเรียน 

Trend of Model 
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วัถตุประสงค 

เพื่อตองการศึกษาแนวโนมรุนผลิตภัณฑที่ถูกรองเรียน ประเด็นที่ศึกษา ไดแก 

- ในภาพรวม องคกรมีรุนผลิตภัณฑใดที่ถูกรองเรียน และมีจํานวนเทาใด 

- ในแตละรุนผลิตภัณฑมีแนวโนมการรองเรียนเปนอยางไร มากข้ึนหรือลดลง 

- ตองมีการปรับปรุง แกไขปญหาอยางเรงดวนในรุนผลิตภัณฑใด เมื่อพิจารณาถึง

แนวโนมที่เกิดข้ึน 

2.3.4 ปญหาที่เกิดข้ึนคือเร่ืองอะไร (Problem/Defective)  

แบงออกเปนรหัส/หมวดหมูของเสีย (Defective Code) และ นิยาม/ความหมายของ

ของเสีย (Definition) 

(1) รหัส/หมวดหมูของเสีย (Defective Code) ดังตัวอยางภาพที่ 4.7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.7 

ตัวอยางการแสดงขอมูลรหสั/หมวดหมูของเสีย 

Trend of Defective 
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วัถตุประสงค 

เพื่อตองการศึกษาแนวโนมขอมูลในเร่ืองรหัส/หมวดหมูของเสียของปญหาขอรองเรียน

ของลูกคา ประเด็นที่ศึกษา ไดแก 

- ในภาพรวม องคกรมีรหัส/หมวดหมูของเสียในเร่ืองใดมากที่สุด ไดแก ABC, CU-, 

CU+ และอ่ืนๆ  เปนตน ซึ่งเปนรหัสยอที่ทราบกันดีในองคกร 

- ในแตละรหัส/หมวดหมูของเสียมีแนวโนมเปนอยางไร มากข้ึนหรือลดลง 

- ตองมีการปรับปรุง แกไขปญหาในเร่ืองรหัส/หมวดหมูของเสียใดเปนหลัก 

(2) นิยาม/ความหมายของของเสีย (Definition) ดังตัวอยางภาพที่ 4.8 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.8 

ตัวอยางการแสดงขอมูลนิยาม/ความหมายของของเสีย 

 

Trend of Definition 
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วัถตุประสงค 

เพื่อตองการศึกษาแนวโนมขอมูลในเร่ืองนิยาม/ความหมายของของเสีย ของปญหาขอ

รองเรียนของลูกคา ประเด็นที่ศึกษา ไดแก 

- ในภาพรวม องคกรมีของเสียตามนิยาม/ความหมายของของเสียในเร่ืองใดมากที่สุด 

เชนฟองอากาศภายในช้ัน คราบส่ิงสกปรก และอ่ืนๆ  เปนตน ซึ่งเปนนิยาม/ความหมายที่ทราบกัน

ดีในองคกร 

- ในแตละผลิตภัณฑมีของเสียตามนิยาม/ความหมายของของเสียในเร่ืองใดมากที่สุด 

- ตองมีการปรับปรุง แกไขปญหาตามนิยาม/ความหมายของของเสียใดเปนหลัก 

2.3.5 ระดับความรุนแรงของปญหาอยูในระดับใด (Rank) ดังตัวอยางภาพที่ 4.9 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.9 

ตัวอยางการแสดงขอมูลระดับความรุนแรงของปญหา 

Trend of Rank 



 

 

55 

วัถตุประสงค 

เพื่อตองการศึกษาแนวโนมระดับความรุนแรงของปญหาขอรองเรียนของลูกคา 

ประเด็นที่ศึกษา ไดแก 

- ในภาพรวม องคกรมีระดับความรุนแรงของปญหาขอรองเรียนของลูกคาเปนอยางไร 

ไดแก รุนแรงมาก รุนแรงนอย ตามนิยามความรุนแรงขององคกร กรณีนี้ไดแก Rank A, B, C, D, J 

และH 

- ในแตละผลิตภัณฑมีระดับความรุนแรงของปญหาขอรองเรียนของลูกคาเปนอยางไร  

- ตองมีการปรับปรุง แกไขปญหาอยางเรงดวนแคไหน เมื่อพิจารณาถึงระดับความ

รุนแรงของปญหาที่เกิดข้ึน ณ ขณะนั้น 

2.3.6 ความถี่ที่การเกิดข้ึนเปนอยางไร (Frequency) 

หัวขอนี้สามารถดูความถี่ไดในแตละหัวขอเร่ืองวามีความถี่เกิดข้ึนมากนอยเพียงใด 

สามารถดูขอมูล โดยเลือกวาเกิดข้ึนกับ ผลิตภัณฑใด รุนใด ปญหาเร่ืองอะไร เปนตน 

2.3.7 สาเหตุของการเกิดปญหาคืออะไร (Root cause) ดังตัวอยางภาพที่ 4.10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.10 

ตัวอยางการแสดงขอมูลสาเหตุของการเกดิปญหา 
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วัถตุประสงค 

เพื่อตองการศึกษาสาเหตุของการเกิดปญหา ประเด็นที่ศึกษา ไดแก 

- ปญหาที่เกิดข้ึนกับผลิตภัณฑ เกิดจากสาเหตุใด 

2.3.8 หมวดหมูสาเหตุของปญหาอยูในกลุมใด (Type of root cause) ดังตัวอยางภาพ

ที่ 4.11 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.11 

ตัวอยางการแสดงขอมูลหมวดหมูสาเหตุของปญหา 

 

วัถตุประสงค 

เพื่อตองการศึกษาแนวโนมขอมูลในเร่ืองหมวดหมูสาเหตุของปญหาขอรองเรียนของ

ลูกคา ประเด็นที่ศึกษา ไดแก 

- ในภาพรวม องคกรมีหมวดหมูสาเหตุของปญหาเกิดข้ึนจากเร่ืองใด ไดแก การ

ออกแบบ (Design), วัตถุดิบ (Material), ความสามารถของกระบวนการ (Process Capability), 

Trend of Type of root cause 
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วิธีการ (Method), ความไมเอาใจใสของผูปฏิบัติงาน (Careless mistake), ส่ิงแวดลอม 

(Environment) หรือ อ่ืนๆ (Other) เปนตน 

- ในแตละผลิตภัณฑมีหมวดหมูสาเหตุของปญหาเกิดข้ึนจากเร่ืองใด ไดแก การ

ออกแบบ (Design), วัตถุดิบ (Material), ความสามารถของกระบวนการ (Process Capability), 

วิธีการ (Method), ความไมเอาใจใสของผูปฏิบัติงาน (Careless mistake), ส่ิงแวดลอม 

(Environment) หรือ อ่ืนๆ (Other) เปนตน 

- ตองมีการปรับปรุง แกไขปญหาหมวดหมูของสาเหตุใดเปนหลัก 

2.3.9 วิธีการแกไขและปองกันปญหาคืออะไร (Action) ดังตัวอยางภาพที่ 4.12 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.12 

ตัวอยางการแสดงขอมูลวิธกีารแกไขและปองกนัปญหา 

 

วัถตุประสงค 

เพื่อตองการศึกษาวิธีการแกไขและปองกันปญหา ประเด็นที่ศึกษา ไดแก 

- ปญหาที่เกิดข้ึนกับผลิตภัณฑ วิธีการแกไขและปองกันปญหาอยางไร 

 

 

 

Table of Lesson Learn 



 

 

58 

2.3.10 สถานะของปญหาเปนอยางไร (Status) ดังตัวอยางภาพที่ 4.13 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.13 

ตัวอยางการแสดงขอมูลสถานะของปญหา 

 

วัถตุประสงค 

เพื่อตองการศึกษาแนวโนมสถานะของปญหาขอรองเรียนของลูกคา ประเด็นที่ศึกษา 

ไดแก 

- ในภาพรวม องคกรมีสถานะของปญหาขอรองเรียนของลูกคาเปนอยางไร ไดแก คง

คาง (Open), ติดตามผล (Follow up) หรือ สมบูรณแลว (Closed) 

- ในแตละผลิตภัณฑมีสถานะของปญหาขอรองเรียนของลูกคาเปนอยางไร ไดแก คง

คาง (Open), ติดตามผล (Follow up) หรือ สมบูรณแลว (Closed) 

- ตองมีการปรับปรุง แกไขปญหาสถานะที่ยังคงคางและติดตามผลจํานวนเทาใด กับ

ผลิตภัณฑใด 

Trend of Status 
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4.1.2 ดําเนินการสราง Intranet/Webpage ขอรองเรียนของลูกคาในบริษัท 
เมื่อออกแบบเสร็จเรียบรอยแลว ไดทําการสงขอมูล รายละเอียดใหแผนก IT ของบริษัท

ดําเนินการสราง Intranet/Webpage ขอรองเรียนของลูกคา ดังนี้ 

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

เปน Excel file ที่ใสขอมูลตามหัวขอที่กําหนด ดังภาพที่ 4.14 จากนั้นจะนําเขา 

program ที่ทางแผนก IT จัดทําข้ึน พรอมประมวลผลตามที่ไดออกแบบไว  

 

 
 

ภาพที ่4.14 

แบบฟอรมการใสขอมูลขอรองเรียนของลกูคา 
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2. หนาตางในการเลือกขอมูลที่ตองการใหแสดงผล 

การออกแบบหนาตางเพื่อใชในการเลือกขอมูล มีอยู 2 รูปแบบ เชนเดียวกันกับการแบง

ชนิดของขอมูล ไดแก หนาตางการเลือกขอมูลแนวโนมของปญหาและขอมูลความรูบทเรียน 

2.1 หนาตางการเลือกขอมูลแนวโนมของปญหา ดังภาพที่ 4.15 

สามารถเขาถึงขอมูลโดยเขาระบบ Intranet ของบริษัท และเลือกตามหัวขอที่กําหนด 

โดยมีการจัดทําคูมือสําหรับการใช Web page เรียบรอยแลว รายละเอียดจะกลาวในหัวขอ 4.1.4 

 

 
 

       
 

ภาพที ่4.15 

ตัวอยางหนาตางการเลือกขอมูลแนวโนมของปญหา 

 

 

ช่ือองคกร 
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2.2 หนาตางการเลือกขอมูลความรูบทเรียน ดังภาพที่ 4.16 

 

 
 

 
 

ภาพที ่4.16 

ตัวอยางหนาตางการเลือกขอมูลความรูบทเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

ช่ือองคกร 
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3. รูปแบบ Web page การนําเสนอขอมูลที่ตองการ 

3.1 ปญหาเกิดข้ึนกับลูกคาใด (Customer) สามารถแสดงดังภาพที่ 4.17 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.17 

ตัวอยางการแสดงขอมูลจํานวนลูกคาที่รองเรียน 

 

ประเด็นศึกษา 

- ในภาพรวม องคกรมีลูกคารองเรียน 110, 260 และ 322 เร่ือง ในป 2550, 2551 และ 

2552 ตามลําดับ จะเห็นไดวามีแนวโนมเพิ่มมากข้ึน อาจจะสงผลถึงระดับความพึงพอใจของลูกคา 

และการอยูรอดขององคกร ดังนั้นจึงตองใหความสําคัญและแกไขปญหานี้ 

- สามารถเห็นแนวโนมการรองเรียนของแตละลูกคาวาเปนอยางไร มากข้ึนหรือลดลง 

- ควรมีการปรับปรุง แกไขปญหาอยางเรงดวนในลูกคา CNK และ HHG อยางเรงดวน 

เมื่อพิจารณาจํานวนครั้งที่เกิด และแนวโนมที่เพิ่มข้ึน 
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3.2 ปญหาเกิดข้ึนกับลูกคากลุมใด (Cluster) สามารถแสดงดังภาพที่ 4.18 

 

 

 
 

ภาพที ่4.18 

ตัวอยางการแสดงขอมูลจํานวนกลุมลูกคาที่รองเรียน 

 

ประเด็นศึกษา 

- ในภาพรวม องคกรมีลูกคารองเรียนในกลุมของ HDD, Camera และ Mobile สูงข้ึน

ตามลําดับ ควรมีการปรับปรุง แกไขปญหาอยางเรงดวนเมื่อพิจารณาจํานวนคร้ังที่เกิด และ

แนวโนมที่เพิ่มข้ึน 

- สามารถเห็นแนวโนมการรองเรียนของแตละกลุมลูกคาวาเปนอยางไร มากข้ึนหรือ

ลดลง 
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3.3 ปญหาเกิดข้ึนกับผลิตภัณฑรุนใด (Model) สามารถแสดงดังภาพที่ 4.19 

เนื่องจากมีรุนผลิตภัณฑจํานวนมาก ควรเลือกเฉพาะลูกคาที่ตองการ และควรเลือก

ขอมูลเปนรายเดือน เนื่องจากอายุของผลิตภัณฑสวนใหญจะอยูในชวง 1 ปเทานั้น  

 

 

 
 

ภาพที ่4.19 

ตัวอยางการแสดงขอมูลรุนผลิตภัณฑที่ถกูรองเรียน 

 

ประเด็นศึกษา 

- ในภาพรวมของผลิตภัณฑ HHG พบวารุนผลิตภัณฑ NF2347 มีจํานวนคร้ังที่ถูก

รองเรียนมากที่สุด ควรดําเนินการแกไขปรับปรุงผลิตภัณฑรุนนี้อยางเรงดวน 

- สามารถดูไดวาในแตละรุนผลิตภัณฑมีแนวโนมการรองเรียนเปนอยางไร มากข้ึนหรือ

ลดลง 
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3.4 ปญหาที่เกิดข้ึนคือเร่ืองอะไร (Problem/Defective)  

แบงออกเปนรหัส/หมวดหมูของเสีย (Defective Code) และ นิยาม/ความหมายของ

ของเสีย (Definition) 

(1) รหัส/หมวดหมูของเสีย (Defective Code) สามารถแสดงดังภาพที่ 4.20 

 

 

 
 

ภาพที ่4.20 

ตัวอยางการแสดงขอมูลรหสั/หมวดหมูของเสีย 

 

ประเด็นศึกษา 

- ในภาพรวม องคกรมีรหัส/หมวดหมูของเสียในเร่ือง OTA, OTH มากที่สุด ซึ่งเปนรหัส

ยอที่ทราบกันดีในองคกร และควรมีการปรับปรุง แกไขปญหาในเร่ืองนี้อยางเรงดวน 

- สามารถดูไดวาในแตละรหัส/หมวดหมูของเสียมีแนวโนมเปนอยางไร มากข้ึนหรือ

ลดลง 
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(2) นิยาม/ความหมายของของเสีย (Definition) สามารถแสดงดังภาพที่ 4.21 

 

 

 
 

ภาพที ่4.21 

ตัวอยางการแสดงขอมูลนิยาม/ความหมายของของเสีย 

ประเด็นศึกษา 

- ในภาพรวม องคกรมีของเสียตามนิยาม/ความหมายของของเสียในเร่ือง Lift Com/ 

Con/ IC และ Con/ Com/ IC crack, nick, damage, deform มากที่สุด และควรมีการปรับปรุง 

แกไขปญหาในเร่ืองนี้อยางเรงดวน 

- สามารถดูไดวาในแตละนิยาม/ความหมายของของเสียมีแนวโนมมากข้ึนหรือลดลง 
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3.5 ระดับความรุนแรงของปญหาอยูในระดับใด (Rank) สามารถแสดงดังภาพที่ 4.22 

 

 

 
 

ภาพที ่4.22 

ตัวอยางการแสดงขอมูลระดับความรุนแรงของปญหา 

 

ประเด็นศึกษา 

- ในภาพรวม องคกรมีระดับความรุนแรงของปญหาขอรองเรียนของลูกคาใน Rank C 

มากที่สุด ซึ่งยังไมไดเปนระดับรุนแรงสุงสุด แตมีจํานวนมาก ควรไดรับการแกไขปรับปรุง 

- สามารถดูไดวามีระดับความรุนแรงใด มีแนวโนมเพิ่มข้ึน หรือลดลง  

3.6 ความถี่ที่การเกิดข้ึนเปนอยางไร (Frequency)  

สามารถดูความถี่ที่เกิดข้ึนไดในแตละหัวขอวามีความถี่เกิดข้ึนมากนอยเพียงใด โดย 

สามารถดูขอมูลเปนรายป หรือรายเดือนของแตละปได ดังแสดงในภาพที่ 4.23 
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ภาพที ่4.23 

แสดงการเลือกดูความถี่ของขอมูล 

 

3.7 สาเหตุของการเกิดปญหาคืออะไร (Root cause) สามารถแสดงดังภาพที่ 4.24 

 

 
 

ภาพที ่4.24 

ตัวอยางการแสดงขอมูลสาเหตุของการเกดิปญหา 
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ประเด็นศึกษา 

- ในการเลือกขอมูลสาเหตุของปญหา ควรเลือกทีละรหัส/หมวดหมูของเสีย หรือนิยาม

ของของเสียหนึ่งๆ ไมควรเลือกทั้งหมด เนื่องจากรายละเอียดจะมากเกินความจําเปน และยัง

สามารถเลือกดูขอมูลบางกลุมผลิตภัณฑ หรือเนนเฉพาะผลิตภัณฑนั้นๆ เลยก็ได 

- จากตัวอยางขางตนสามารถทราบถึงสาเหตุของปญหา OTA ที่เกิดข้ึนกับผลิตภัณฑ 

HHG วามาจากสาเหตุใดบาง 

3.8 หมวดหมูสาเหตุของปญหาอยูในกลุมใด (Type of root cause) สามารถแสดงดัง

ภาพที่ 4.25 

 

 

 
 

ภาพที ่4.25 

ตัวอยางการแสดงขอมูลหมวดหมูสาเหตุของปญหา 
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ประเด็นศึกษา 

- ในภาพรวม องคกรมีหมวดหมูสาเหตุของปญหาเกิดข้ึนจากเร่ือง ความสามารถของ

กระบวนการ (Process Capability) และวิธีการ (Method) มากที่สุด ดังนั้นจึงควรใหความสําคัญ

กับประเด็นดังกลาวนี้ สามารถวิเคราะหขอมูลไดเบ้ืองตนวาควรปรับปรุง แกไขปญหาหมวดหมู

ของสาเหตุใดเปนหลัก 

- สามารถเห็นถึงแนวโนมในแตละหมวดหมูสาเหตุของปญหาวาเพิ่มข้ึนหรือลดลง 

3.9 วิธีการแกไขและปองกันปญหาคืออะไร (Action) สามารถแสดงดังภาพที่ 4.26 

 

 
 

ภาพที ่4.26 

ตัวอยางการแสดงขอมูลวิธกีารแกไขและปองกนัปญหา 

 

ประเด็นศึกษา 

- ในการเลือกขอมูลวิธีการแกไขและปองกันปญหา ควรเลือกทีละรหัส/หมวดหมูของ

เสีย หรือนิยามของของเสียหนึ่งๆ ไมควรเลือกทั้งหมด เนื่องจากรายละเอียดจะมากเกินความ

จําเปน และยังสามารถเลือกดูขอมูลบางกลุมผลิตภัณฑ หรือเนนเฉพาะผลิตภัณฑนั้นๆ เลยก็ได 

- จากตัวอยางขางตนสามารถทราบถึงวิธีการแกไขและปองกันปญหา OTA ที่เกิด

ข้ึนกับผลิตภัณฑ HHG วามาจากสาเหตุใดบาง 
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3.10 สถานะของปญหาเปนอยางไร (Status) สามารถแสดงดังภาพที่ 4.27 

 

 

 
 

ภาพที ่4.27 

ตัวอยางการแสดงขอมูลสถานะของปญหา 

 

ประเด็นศึกษา 

- ในภาพรวม องคกรมีสถานะของปญหาขอรองเรียนของลูกคาสวนใหญปดสมบูรณ

แลว มีที่ยังคงคางเล็กนอย ควรติดตามผลและปดใหเรียบรอย ไมควรปลอยทิ้งไว เพราะอาจ

กระทบถึงความพึงพอใจของลูกคาได 

- สามารถดูไดในแตละผลิตภัณฑมีสถานะของปญหาขอรองเรียนของลูกคาเปน

อยางไร ไดแก คงคาง (Open), ติดตามผล (Follow up) หรือ สมบูรณแลว (Closed) 
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4.1.3 ตัวอยางการประมวลผลความรูเรื่องขอรองเรียนของลูกคา 
โจทย ตองการทราบวาในบริษัทนี้มีปญหาลูกคารองเรียนผลิตภัณฑใดมากที่สุด และมี

วิธีการแกไขปญหานั้นอยางไร โดยพิจารณาในทุกมุมมองที่สามารถวิเคราะหได 

1. พิจารณาวาบริษัทแหงนี้มีปญหาลูกคารองเรียนในกลุมผลิตภัณฑใดเปนหลัก เพื่อ

เปนขอมูลเบื้องตนในการพิจารณาหัวขอตอไป (เลือก Type of view เปน by Cluster) ดังภาพที่ 

4.28 

 

 

 
 

ภาพที ่4.28 

ตัวอยางการแสดงขอมูลกลุมผลิตภัณฑทีถู่กรองเรียน 

 

จากขอมูลจะเห็นไดวาเปนกลุม HDD (38%) และ Camera (26%) รวมกันถึง 64% 

ดังนั้นควรแกไขใน 2 กลุมลูกคานี้เปนหลัก 
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2. พิจารณาในแตละลูกคาวาลูกคาใดที่มีปญหาขอรองเรียนมากที่สุด และตรงกับกลุม 

Cluster ที่พิจารณามาแลวในขอ 1 วาสอดคลองกันหรือไม (เลือก Type of view เปน by 

Customer) ดังภาพที่ 4.29 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.29 

ตัวอยางการแสดงขอมูลลูกคาที่รองเรียน 

 

จากขอมูลจะเห็นไดวาเปนลูกคา CNK (Camera, 22%), HHG (HDD, 15%) และ 

HFJ (HDD, 13%) มีขอรองเรียนมากที่สุด รวมกันถึง 50% และสอดคลองกับกลุม Cluster ที่

พิจารณาในขอ 1 ดังนั้นควรแกไขใน 3 ลูกคานี้เปนหลัก 
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3. พิจารณาปญหาของ 3 ลูกคานี้เปนหลัก (CNK, HHG และ HFJ) โดยยกตัวอยาง

การพิจารณาปญหาของ CNK มา 1 ตัวอยาง เพื่อเปนแนวทางในการวิเคราะหปญหา เร่ิมจาก

พิจารณาวาลูกคา CNK มีการรองเรียนปญหาในรุนผลิตภัณฑใดเปนพิเศษ หรือกระจายเกิดข้ึนทุก

รุนผลิตภัณฑ (เลือก Type of view เปน by Model) ดังภาพที่ 4.30 

 

 

 
 

ภาพที ่4.30 

ตัวอยางการแสดงขอมูลรุนผลิตภัณฑของลูกคา CNK ที่ถูกรองเรียน 
 

จากขอมูลจะเห็นไดวารุน NJ0764 และ NJ1044 มีขอรองเรียนมากที่สุด ขณะเดียวกัน

ในผลิตภัณฑรุนอ่ืนๆ ก็พบปญหาเชนเดียวกัน ซึ่งเมื่อพิจารณาป 2009 (ปที่ผานมาลาสุด) พบวามี

การกระจายการเกิดปญหาหลายรุนผลิตภัณฑใกลเคียงกัน ดังนั้นจึงสามารถพิจารณาลักษณะ

ปญหาภาพรวมได หรือจะพิจารณาไปทีละรุนผลิตภัณฑก็ไดเชนกัน 
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4. พิจารณารหัส/หมวดหมูของเสีย (Defective Code) ที่ลูกคา CNK รองเรียนมาวา

เปนหมวดหมูใด จะไดวิเคราะหหาสาเหตุและการแกไขไดอยางถูกตอง (เลือก Type of view เปน 

by Defective) ดังภาพที่ 4.31 

 

 

 
 

ภาพที ่4.31 

ตัวอยางการแสดงขอมูลรหสั/หมวดหมูของเสีย (Defective Code) ที่ลูกคา CNK รองเรียน 

 

จากขอมูลจะเห็นไดวารหัส/หมวดหมูของเสียจะเปน OTA และ LCP เปนหลัก ทําให

สามารถวิเคราะหขอมูลเบ้ืองตนได แตถาตองการในรายละเอียดมากข้ึนควรพิจารณาในแตละ

นิยาม / ความหมายตอไป 
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5. พิจารณาในแตละนิยาม/ความหมายของของเสีย (Definition) ของลูกคา CNK วา

ตรงกับรหัส/หมวดหมูของเสียที่พิจารณามาแลวในขอ 4 วาสอดคลองกันหรือไม และเพื่อใหได

รายละเอียดมากข้ึน (เลือก Type of view เปน by Definition) ดังภาพที่ 4.32 

 

 

 
  

ภาพที ่4.32 

ตัวอยางการแสดงขอมูลนิยาม/ความหมายของของเสีย (Definition) ทีลู่กคา CNK รองเรียน 

 

จากขอมูลจะเห็นไดวาปญหา Lift component/ Connector/ IC (LCP), Solder 

bridge (SBR) และ Com/Con/IC reverse (OTA) เปนปญหาหลักของโรงงาน ตามลําดับ ซึ่งไม

ตรงกับรหัส/ หมวดหมูที่กลาวไวในขอ 4 แตก็ใกลเคียงกัน ที่เปนเชนนี้เนื่องจากในแตละหมวดหมู

จะมีรายละเอียดในปญหาไมเทากัน เชน OTA มีนิยามของปญหาคอนขางมาก ทําใหเวลา

ประมวลผลออกมาเปนรายละเอียด ทําใหขอมูลไมตรงกับรหัส/ หมวดหมูของปญหาเสียทีเดียว 
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6. พิจารณาหาสาเหตุของปญหา โดยยกตัวอยางลูกคา CNK ที่พบปญหา Lift 

Component/ Connector/ IC มากท่ีสุด วาสาเหตุของปญหาเกิดจากอะไร (เลือกหนาตางขอมูล

ความรูบทเรียน, Customer complaint detail) ดังภาพที่ 4.33 และสามารถสรุปขอมูลไดดังตาราง

ที่ 4.1 

 

 
 

ภาพที ่4.33 

ตัวอยางการแสดงขอมูลสาเหตุของปญหาที่ลูกคา CNK รองเรียน 
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ตารางที่ 4.1 

สาเหตุของปญหา Lift Component/ Connector/ IC ของลูกคา CNK 

 

Root cuase Q'ty 
1. Solder clogged on stencil. 8 

2. Poor solder volume printed. 7 

3. Screen print parameters unsuitable 6 

4. Rework process parameter unsuitable 6 

5. SMT mounting part misalignment. 5 

6. Final inspector are overlook this defect 1 

7. Human error, not rescreen job. 1 

Total 34 

Reference 30 

 

7. พิจารณาหมวดหมูสาเหตุของปญหา โดยยกตัวอยางลูกคา CNK ที่พบปญหา Lift 

Component/ Connector/ IC (เลือก Type of view เปน by Type of cause) ดังภาพที่ 4.34  

 

 

 
 

ภาพที ่4.34 

ตัวอยางการแสดงขอมูลหมวดหมูสาเหตุของปญหาลูกคา CNK รองเรียน 
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จากขอมูลจะเห็นไดวาหมวดหมูสาเหตุของปญหาเกิดจากความสามารถของ

กระบวนการ (Process Capability) ดังนั้นผูที่เกี่ยวของตองทําการตรวจสอบ ปรับปรุงกระบวนการ

ใหดีข้ึน 

8. พิจารณาการแกไขและปองกันปญหา โดยยกตัวอยางลูกคา CNK ปญหา Lift 

Component/ Connector/ IC ที่พิจารณาสาเหตุในขอ 6 ที่ผานมา วาจะตองแกไขและปองกัน

ปญหานี้ไดอยางไร (เลือกหนาตางขอมูลความรูบทเรียน, Customer complaint detail) ดังภาพที่ 

4.35 และสามารถสรุปขอมูลไดดังตารางที่ 4.2 

 

 
 

ภาพที ่4.35 

ตัวอยางการแสดงขอมูลการแกไขและปองกันปญหาที่ลูกคา CNK รองเรียน 

 

 

 

 

 

 



 

 

80 

ตารางที่ 4.2 

การแกไขและปองกนัปญหา Lift Component/ Connector/ IC ของลูกคา CNK 

 

Action Q'ty 
Recheck / Adjust the solder printing parameter. 7 

Monitor & Adjust program at SMT process. 3 

Mapping check root cause at solder print process. 2 

Using New method for testing functional. 2 

Increase contrast between OK mark and bad mark on FPC by paint black color on bad 

mark. 

1 

Adjust and finetune SMT program by reduce mount height. 1 

Adjust screen print parameter by reduce snap off for reducing solder volume. 1 

Review printing condition to improve consistency of solder amount at printing process. 1 

Recheck stencil design. 1 

Change new spring on reflow fixture. 1 

Attach adhesive tape on reflow fixture on temporary for fix flatness of FPC before ass'y. 1 

Evaluate appropriate reflow profile and revise concern document. 1 

To implement AOI machine for inspection after reflow / before assy inspection. 7 

Fine tunning program of AOI machine to reduce escape defective/ improve detection 

cabalility. 

4 

Alert operator to make more concentration criteria escape. 21 

Review and revise inspection method for detection. 9 

To improve detectability by detection test. 6 

To improve detectability by set GR&R test. 3 

Prepare limit sample to alert all concern. 2 

Retrain specification for assembly defect. 1 

Implement self inspection in each process before send to next proces. 1 

Implement new inspection document at Rework and Final inspection. 1 

Prepare hanger for defective part. 1 

Sampling by box with AQL 0.65, C=0 (all criteria). 1 

Remind operator at FPC set for concentrate about contaminate on copper pad. 1 

Retrain cleaning method and cleaning frequency at screen print process. 5 
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Action Q'ty 
Vary cleaning method and cycle time for cleaning. 1 

Retrain Manual soldering opertor to concentrate while soldering this switch. 2 

Review handling of FPCA at rework process. 1 

Issue work instruction for Careless mistakeual soldering. 1 

Re arrange manual soldering area for easy to pick up & put part before & after soldering. 1 

Add 100% inspection after manual soldering. 1 

Identify step number 1-4 on manual soldering fixture for remind operator not skip 

soldering sequence. 

1 

Rescreen F/G in MMCT inventory / Recall from customer. 13 

Total 106 

Reference 30 

 

9. พิจารณาสถานะปญหาลูกคารองเรียนของลูกคา CNK วาเปนอยางไร ดังภาพที่ 

4.36 

 

 

 
 

ภาพที ่4.36 

ตัวอยางการแสดงขอมูลสถานะปญหาที่ลูกคา CNK รองเรียน 
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จะเห็นไดวาสถานะของปญหาสวนใหญจะเสร็จสมบูรณเรียบรอยแลว (Closed) เหลือ

เพียง 1 เร่ืองที่อยูระหวางการติดตามผล ดังนั้นควรเรงดําเนินการใหเสร็จส้ิน 

10. พิจารณาระดับความรุนแรงของปญหาของลูกคา CNK วาสวนใหญแลวอยูใน

ระดับใดของบริษัท เปนการพิจารณาเพิ่มเติม ดังภาพที่ 4.37 

 

 

 
  

ภาพที ่4.37 

ตัวอยางการแสดงขอมูลระดับความรุนแรงของปญหาที่ลูกคา CNK รองเรียน 

 

จะเห็นไดวาปญหาลูกคา CNK รองเรียนอยูใน Rank C เปนสวนใหญ 
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4.1.4 การดําเนินการใชเวทีสําหรับการแลกเปลี่ยนความรู (Knowledge Forum) 
โดยจัดใหมีการประชุมกันในเร่ืองขอรองเรียนของลูกคาอยางสม่ําเสมอ เดือนละ1 คร้ัง 

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

และจัดหัวขอในการประชุมแตละครั้ง เพื่อเปนเวทีใหบุคลากรในองคกรมีโอกาสไดพบปะพูดคุย 

แลกเปล่ียนความรูซึ่งกันและกัน เกิดการกระจายความรูและการเรียนรูทั่วทั้งองคกร โดยเร่ิมต้ังแต

เดือน มกราคม 2553 เปนตนไป นอกจากนั้นไดมีการจัดทําคูมือ (Manual) ในการใช Customer 

Compaint Web Page เพื่อใหผูที่เกี่ยวของเกิดความเขาใจในการใชงานไดอยางถูกตอง ดังแสดง

ในภาพที่ 4.38 

 

 
 

ภาพที ่4.38 

ตัวอยางคูมือในการใช Customer Complaint Web Page 
 
 
 
 

ช่ือองคกร 

ช่ือองคกร 
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4.2 วัดผลหลังจากการดําเนินการ ตามตัวชี้วัดที่กําหนด 
 

4.2.1 เวลาที่ใชในการเขาถึงขอมูล 
เวลาที่ใชในการเขาถึงขอมูลหลังการดําเนินการ แสดงดังตารางที่ 4.3 และสามารถ

แสดงผลการเปรียบเทียบเวลาที่ใชในการเขาถึงขอมูลกอนและหลังการดําเนินการ ดังตารางที่ 4.4 

 

ตารางที ่4.3 

เวลาในการเขาถึงขอมูลหลังการดําเนินการ 

 
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 3 3 

 

ตารางที ่4.4 

เปรียบเทยีบเวลาที่ใชในการเขาถึงขอมูลกอนและหลังการดําเนนิการ 

 

การ
ดําเนินการ 

 

 
เวลาเฉล่ียในการเขาถึง
ขอมูลขอรองเรียนของ

ลูกคา 
กอนป 2550 (นาท/ีคน) 

เวลาเฉล่ียในการเขาถึง
ขอมูลขอรองเรียนของ

ลูกคา 
ป 2550 (นาที/คน) 

เวลาเฉล่ียในการเขาถึง
ขอมูล  

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

กอน 

 

ไมสามารถสืบคนได 58 22 

หลัง 

 

ไมสามารถสืบคนได 3 3 

% ลดลง 

 

- 95% 86% 

 

จะเห็นไดวาเวลาที่ใชในการเขาถึงขอมูลเฉล่ียอยูที่ 3 นาที ซึ่งลดลงประมาณ 86% - 

95% เมื่อเทียบกับวิธีการเขาถึงขอมูลดวยวิธีเดิม 
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4.2.2 ระดับความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของ 
ทําการวัดระดับความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของหลังการดําเนินการ โดยพิจารณา 4 

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

ที่ 4.5 และสามารถแสดงผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของกอนและหลัง

การดําเนินการ ดังตารางที่ 4.6 

 

ตารางที ่4.5 

ระดับความพงึพอใจหลังการดําเนินการ 

 

กระบวนการ 
% มีความ
พึงพอใจ
มาก 

% มีความ
พึงพอใจ 
ปานกลาง 

% มีความ
พึงพอใจ
นอย 

% ไมมีความพึงพอใจ 
(กรณีไมมี

กระบวนการ) 

1. การเขาถึงความรู  100%    

2. การประมวลและกล่ันกรองความรู  93% 7%   

3. การเรียนรู  96% 4%   

4. การแบงปนแลกเปล่ียนความรู  95% 5%   
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ตารางที ่4.6 

เปรียบเทยีบระดับความพึงพอใจกอนและหลังการดําเนินการ 

 
การ

ดําเนิน 
การ 

กระบวนการ 
% มีความ
พึงพอใจ
มาก 

% มีความ
พึงพอใจ 
ปานกลาง 

% มีความ
พึงพอใจ
นอย 

% ไมมีความ
พึงพอใจ 
(กรณีไมมี

กระบวนการ) 
กอน 1. การเขาถึงความรู     100.0% 

2. การประมวลและกล่ันกรอง

ความรู   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% 

หลัง 1. การเขาถึงความรู  100%    

2. การประมวลและกล่ันกรอง

ความรู  93% 7%   

3. การเรียนรู  96% 4%   

4. การแบงปนแลกเปล่ียนความรู  95% 5%   

  

จะเห็นไดวาระดับความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของมากขึ้นในทุกกระบวนการ โดยผูที่

เกี่ยวของมีระดับความพึงพอใจมาก อยูในชวง 93-100% 


