
บทที่ 4 
 

ผลการดําเนนิงานวิจัย 
 

จากผลการวิเคราะหกระบวนการจัดการความรูของบริษัทกรณีศึกษาในเร่ืองการแกไข

ปญหาขอรองเรียนของลูกคานั้น ไดมีการระบุประเด็นที่ตองพัฒนา 4 เร่ือง ไดแก การเขาถึงความรู, 

การประมวลและกล่ันกรองความรู, การแบงปนแลกเปล่ียนความรู และการเรียนรู จากนั้นไดมีการ

เลือกเคร่ืองมือที่ใชในการจัดการความรู 2 ตัว ไดแก การใชเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดแก ระบบ 

Intranet / Webpage และการใชเวทีสําหรับการแลกเปล่ียนความรู (Knowledge Forum) เพื่อ

พัฒนาการจัดการความรูของบริษัทกรณีศึกษาใหดียิ่งข้ึน โดยงานวิจัยนี้ไดมีการกําหนดตัวชี้วัด 2 

ตัว คือ เวลาที่ใชในการเขาถึงขอมูลขอรองเรียนของลูกคาและระดับความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของ 

 
4.1 การดําเนินการนําเครื่องมือทางดานการจัดการความรูมาประยุกตใช 
 

4.1.1 การออกแบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดแก ระบบ Intranet / Webpage 
โดยจะนําขอมูลทั้งหมดต้ังแต พ.ศ. 2550 จนถึง พ.ศ. 2552 ทั้งส้ิน 692 ขอมูล มาทํา

การวิเคราะห จัดหมวดหมู ตามหัวขอความรูที่มีความสําคัญตอการแกไขปญหาขอรองเรียนของ

ลูกคาที่ไดจากแบบสอบถามในเร่ืองการบงชี้ความรูขางตน จํานวน 10 ปจจัย (หัวขอ 3.6.1) 
1. การแบงชนิดของขอมูล 
สามารถแบงขอมูลได 2 ชนิด คือ ขอมูลแนวโนมของปญหา และขอมูลความรูบทเรียน 

1.1 ขอมูลแนวโนมของปญหา ไดแก ปญหาเร่ืองอะไร (Problem/Defective), เกิด

ข้ึนกับลูกคาใด (Customer), เปนลูกคากลุมไหน (Cluster), เกิดข้ึนกับผลิตภัณฑรุนใด (Model), 

ระดับความรุนแรงของปญหาอยูในระดับใด (Rank), หมวดหมูสาเหตุของปญหาอยูในกลุมไหน 

(Type of root cause), สถานะของปญหาเปนอยางไร (Status) 

1.2 ขอมูลความรูบทเรียนหรือขอมูลรายละเอียดในการแกไขปญหา ไดแก สาเหตุของ

การเกิดปญหาคืออะไร (Root cause), วิธีการแกไขและปองกันปญหาคืออะไร (Action) 
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2. การออกแบบระบบ Intranet / Webpage 
2.1 การออกแบบฟอรมในการใสขอมูลขอรองเรียนของลูกคา 

เปนการออกแบบฟอรมเพื่อใสขอมูลตางๆ ที่เกี่ยวของกับขอรองเรียนของลูกคา โดยนํา

ขอมูลตนฉบับที่ทาง CQE ไดบันทึกใน CRR Database มาแจกแจงตามหัวขอที่กําหนด ลักษณะ

ของฟอรมที่ใชจะเปน Microsoft Excel ที่มีการกําหนดขอมูลในแตละ column และเมื่อใสขอมูล

เรียบรอยแลว ขอมูลนี้จะถูกนําเขา Program เพื่อจัดทําเปนฐานขอมูลที่จะใชในการประมวลผล

ตอไป การใสขอมูลจําพวกขอมูลแนวโนมของปญหา ขอมูลความรูบทเรียน ดังภาพที่ 4.1 

 

 
 

ภาพที ่4.1 

ตัวอยางแบบฟอรมการใสขอมูลขอรองเรียนของลูกคา 
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2.2 การออกแบบหนาตางในการเลือกขอมูลที่ตองการ 

การออกแบบหนาตางเพื่อใชในการเลือกขอมูล มีอยู 2 รูปแบบ เชนเดียวกันกับการแบง

ชนิดของขอมูล ไดแก 

(1) หนาตางการเลือกขอมูลแนวโนมของปญหา ตัวอยางดังภาพที่ 4.2 

 

 

 

 
 

ภาพที ่4.2 

ตัวอยางหนาตางการเลือกขอมูลแนวโนมของปญหา 
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(2) ขอมูลความรูบทเรียน ตัวอยางดังภาพที่ 4.3 

 

 
 

 
 

ภาพที ่4.3 

ตัวอยางหนาตางการเลือกขอมูลความรูบทเรียน 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

49 

2.3 การออกแบบรูปแบบการนําเสนอขอมูลที่ตองการ 

2.3.1 ปญหาเกิดข้ึนกับลูกคาใด (Customer) ดังตัวอยางภาพที่ 4.4 

(ตัวอยางขอมูลรายปอยูทางดานซาย, ขอมูลรายเดือนอยูทางขวา) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.4 

ตัวอยางการแสดงขอมูลจํานวนลูกคาที่รองเรียน 

 

 

 

Trend of Customer 
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วัถตุประสงค 

เพื่อตองการศึกษาแนวโนมจํานวนลูกคาที่รองเรียน ประเด็นที่ศึกษา ไดแก 

- ในภาพรวม องคกรมีลูกคารองเรียนจํานวนเทาใด มีลูกคาอะไรบาง 

- ในแตละลูกคามีแนวโนมการรองเรียนเปนอยางไร มากข้ึนหรือลดลง 

- ตองมีการปรับปรุง แกไขปญหาอยางเรงดวนในลูกคาใด เมื่อพิจารณาถึงแนวโนมที่

เกิดข้ึน 

2.3.2 ปญหาเกิดข้ึนกับลูกคากลุมใด (Cluster) ดังตัวอยางภาพที่ 4.5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.5 

ตัวอยางการแสดงขอมูลจํานวนกลุมลูกคาที่รองเรียน 

 

 

 

Trend of Cluster 
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วัถตุประสงค 

เพื่อตองการศึกษาแนวโนมจํานวนกลุมลูกคาที่รองเรียน ประเด็นที่ศึกษา ไดแก 

- ในภาพรวม องคกรมีกลุมลูกคาใดรองเรียน และมีขอรองเรียนจํานวนเทาใด ซึ่ง

ปจจุบันบริษัทกรณีศึกษามี 7 กลุม ไดแก กลุมรถยนต (Auto), กลุมฮารดดิสก (HDD), กลุม

มอเตอรฮารดดิสก (HDD-Motor flex), กลุมโทรศัพทมือถือ (Mobile), กลุมกลองถายรูป 

(Camera), กลุมเคร่ืองใชไฟฟาหรืออ่ืนๆ (Other C&C) และกลุม Smart Card (SM) 

- ในแตละกลุมลูกคามีแนวโนมการรองเรียนเปนอยางไร มากข้ึนหรือลดลง 

- ตองมีการปรับปรุง แกไขปญหาอยางเรงดวนในกลุมลูกคาใด เมื่อพิจารณาถึง

แนวโนมที่เกิดข้ึน 

2.3.3 ปญหาเกิดข้ึนกับผลิตภัณฑรุนใด (Model) ดังตัวอยางภาพที่ 4.6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.6 

ตัวอยางการแสดงขอมูลรุนผลิตภัณฑที่ถกูรองเรียน 

Trend of Model 
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วัถตุประสงค 

เพื่อตองการศึกษาแนวโนมรุนผลิตภัณฑที่ถูกรองเรียน ประเด็นที่ศึกษา ไดแก 

- ในภาพรวม องคกรมีรุนผลิตภัณฑใดที่ถูกรองเรียน และมีจํานวนเทาใด 

- ในแตละรุนผลิตภัณฑมีแนวโนมการรองเรียนเปนอยางไร มากข้ึนหรือลดลง 

- ตองมีการปรับปรุง แกไขปญหาอยางเรงดวนในรุนผลิตภัณฑใด เมื่อพิจารณาถึง

แนวโนมที่เกิดข้ึน 

2.3.4 ปญหาที่เกิดข้ึนคือเร่ืองอะไร (Problem/Defective)  

แบงออกเปนรหัส/หมวดหมูของเสีย (Defective Code) และ นิยาม/ความหมายของ

ของเสีย (Definition) 

(1) รหัส/หมวดหมูของเสีย (Defective Code) ดังตัวอยางภาพที่ 4.7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.7 

ตัวอยางการแสดงขอมูลรหสั/หมวดหมูของเสีย 

Trend of Defective 
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วัถตุประสงค 

เพื่อตองการศึกษาแนวโนมขอมูลในเร่ืองรหัส/หมวดหมูของเสียของปญหาขอรองเรียน

ของลูกคา ประเด็นที่ศึกษา ไดแก 

- ในภาพรวม องคกรมีรหัส/หมวดหมูของเสียในเร่ืองใดมากที่สุด ไดแก ABC, CU-, 

CU+ และอ่ืนๆ  เปนตน ซึ่งเปนรหัสยอที่ทราบกันดีในองคกร 

- ในแตละรหัส/หมวดหมูของเสียมีแนวโนมเปนอยางไร มากข้ึนหรือลดลง 

- ตองมีการปรับปรุง แกไขปญหาในเร่ืองรหัส/หมวดหมูของเสียใดเปนหลัก 

(2) นิยาม/ความหมายของของเสีย (Definition) ดังตัวอยางภาพที่ 4.8 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.8 

ตัวอยางการแสดงขอมูลนิยาม/ความหมายของของเสีย 

 

Trend of Definition 
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วัถตุประสงค 

เพื่อตองการศึกษาแนวโนมขอมูลในเร่ืองนิยาม/ความหมายของของเสีย ของปญหาขอ

รองเรียนของลูกคา ประเด็นที่ศึกษา ไดแก 

- ในภาพรวม องคกรมีของเสียตามนิยาม/ความหมายของของเสียในเร่ืองใดมากที่สุด 

เชนฟองอากาศภายในช้ัน คราบส่ิงสกปรก และอ่ืนๆ  เปนตน ซึ่งเปนนิยาม/ความหมายที่ทราบกัน

ดีในองคกร 

- ในแตละผลิตภัณฑมีของเสียตามนิยาม/ความหมายของของเสียในเร่ืองใดมากที่สุด 

- ตองมีการปรับปรุง แกไขปญหาตามนิยาม/ความหมายของของเสียใดเปนหลัก 

2.3.5 ระดับความรุนแรงของปญหาอยูในระดับใด (Rank) ดังตัวอยางภาพที่ 4.9 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.9 

ตัวอยางการแสดงขอมูลระดับความรุนแรงของปญหา 

Trend of Rank 
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วัถตุประสงค 

เพื่อตองการศึกษาแนวโนมระดับความรุนแรงของปญหาขอรองเรียนของลูกคา 

ประเด็นที่ศึกษา ไดแก 

- ในภาพรวม องคกรมีระดับความรุนแรงของปญหาขอรองเรียนของลูกคาเปนอยางไร 

ไดแก รุนแรงมาก รุนแรงนอย ตามนิยามความรุนแรงขององคกร กรณีนี้ไดแก Rank A, B, C, D, J 

และH 

- ในแตละผลิตภัณฑมีระดับความรุนแรงของปญหาขอรองเรียนของลูกคาเปนอยางไร  

- ตองมีการปรับปรุง แกไขปญหาอยางเรงดวนแคไหน เมื่อพิจารณาถึงระดับความ

รุนแรงของปญหาที่เกิดข้ึน ณ ขณะนั้น 

2.3.6 ความถี่ที่การเกิดข้ึนเปนอยางไร (Frequency) 

หัวขอนี้สามารถดูความถี่ไดในแตละหัวขอเร่ืองวามีความถี่เกิดข้ึนมากนอยเพียงใด 

สามารถดูขอมูล โดยเลือกวาเกิดข้ึนกับ ผลิตภัณฑใด รุนใด ปญหาเร่ืองอะไร เปนตน 

2.3.7 สาเหตุของการเกิดปญหาคืออะไร (Root cause) ดังตัวอยางภาพที่ 4.10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.10 

ตัวอยางการแสดงขอมูลสาเหตุของการเกดิปญหา 

 

 

Table of Lesson Learn 
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วัถตุประสงค 

เพื่อตองการศึกษาสาเหตุของการเกิดปญหา ประเด็นที่ศึกษา ไดแก 

- ปญหาที่เกิดข้ึนกับผลิตภัณฑ เกิดจากสาเหตุใด 

2.3.8 หมวดหมูสาเหตุของปญหาอยูในกลุมใด (Type of root cause) ดังตัวอยางภาพ

ที่ 4.11 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.11 

ตัวอยางการแสดงขอมูลหมวดหมูสาเหตุของปญหา 

 

วัถตุประสงค 

เพื่อตองการศึกษาแนวโนมขอมูลในเร่ืองหมวดหมูสาเหตุของปญหาขอรองเรียนของ

ลูกคา ประเด็นที่ศึกษา ไดแก 

- ในภาพรวม องคกรมีหมวดหมูสาเหตุของปญหาเกิดข้ึนจากเร่ืองใด ไดแก การ

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

Trend of Type of root cause 
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วิธีการ (Method), ความไมเอาใจใสของผูปฏิบัติงาน (Careless mistake), ส่ิงแวดลอม 

(Environment) หรือ อ่ืนๆ (Other) เปนตน 

- ในแตละผลิตภัณฑมีหมวดหมูสาเหตุของปญหาเกิดข้ึนจากเร่ืองใด ไดแก การ

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

วิธีการ (Method), ความไมเอาใจใสของผูปฏิบัติงาน (Careless mistake), ส่ิงแวดลอม 

(Environment) หรือ อ่ืนๆ (Other) เปนตน 

- ตองมีการปรับปรุง แกไขปญหาหมวดหมูของสาเหตุใดเปนหลัก 

2.3.9 วิธีการแกไขและปองกันปญหาคืออะไร (Action) ดังตัวอยางภาพที่ 4.12 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.12 

ตัวอยางการแสดงขอมูลวิธกีารแกไขและปองกนัปญหา 

 

วัถตุประสงค 

เพื่อตองการศึกษาวิธีการแกไขและปองกันปญหา ประเด็นที่ศึกษา ไดแก 

- ปญหาที่เกิดข้ึนกับผลิตภัณฑ วิธีการแกไขและปองกันปญหาอยางไร 

 

 

 

Table of Lesson Learn 
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2.3.10 สถานะของปญหาเปนอยางไร (Status) ดังตัวอยางภาพที่ 4.13 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.13 

ตัวอยางการแสดงขอมูลสถานะของปญหา 

 

วัถตุประสงค 

เพื่อตองการศึกษาแนวโนมสถานะของปญหาขอรองเรียนของลูกคา ประเด็นที่ศึกษา 

ไดแก 

- ในภาพรวม องคกรมีสถานะของปญหาขอรองเรียนของลูกคาเปนอยางไร ไดแก คง

คาง (Open), ติดตามผล (Follow up) หรือ สมบูรณแลว (Closed) 

- ในแตละผลิตภัณฑมีสถานะของปญหาขอรองเรียนของลูกคาเปนอยางไร ไดแก คง

คาง (Open), ติดตามผล (Follow up) หรือ สมบูรณแลว (Closed) 

- ตองมีการปรับปรุง แกไขปญหาสถานะที่ยังคงคางและติดตามผลจํานวนเทาใด กับ

ผลิตภัณฑใด 

Trend of Status 
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4.1.2 ดําเนินการสราง Intranet/Webpage ขอรองเรียนของลูกคาในบริษัท 
เมื่อออกแบบเสร็จเรียบรอยแลว ไดทําการสงขอมูล รายละเอียดใหแผนก IT ของบริษัท

ดําเนินการสราง Intranet/Webpage ขอรองเรียนของลูกคา ดังนี้ 

1. แบบฟอรมในการใสขอมูลขอรองเรียนของลูกคา 

เปน Excel file ที่ใสขอมูลตามหัวขอที่กําหนด ดังภาพที่ 4.14 จากนั้นจะนําเขา 

program ที่ทางแผนก IT จัดทําข้ึน พรอมประมวลผลตามที่ไดออกแบบไว  

 

 
 

ภาพที ่4.14 

แบบฟอรมการใสขอมูลขอรองเรียนของลกูคา 
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2. หนาตางในการเลือกขอมูลที่ตองการใหแสดงผล 

การออกแบบหนาตางเพื่อใชในการเลือกขอมูล มีอยู 2 รูปแบบ เชนเดียวกันกับการแบง

ชนิดของขอมูล ไดแก หนาตางการเลือกขอมูลแนวโนมของปญหาและขอมูลความรูบทเรียน 

2.1 หนาตางการเลือกขอมูลแนวโนมของปญหา ดังภาพที่ 4.15 

สามารถเขาถึงขอมูลโดยเขาระบบ Intranet ของบริษัท และเลือกตามหัวขอที่กําหนด 

โดยมีการจัดทําคูมือสําหรับการใช Web page เรียบรอยแลว รายละเอียดจะกลาวในหัวขอ 4.1.4 

 

 
 

       
 

ภาพที ่4.15 

ตัวอยางหนาตางการเลือกขอมูลแนวโนมของปญหา 

 

 

ช่ือองคกร 
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2.2 หนาตางการเลือกขอมูลความรูบทเรียน ดังภาพที่ 4.16 

 

 
 

 
 

ภาพที ่4.16 

ตัวอยางหนาตางการเลือกขอมูลความรูบทเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

ช่ือองคกร 
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3. รูปแบบ Web page การนําเสนอขอมูลที่ตองการ 

3.1 ปญหาเกิดข้ึนกับลูกคาใด (Customer) สามารถแสดงดังภาพที่ 4.17 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.17 

ตัวอยางการแสดงขอมูลจํานวนลูกคาที่รองเรียน 

 

ประเด็นศึกษา 

- ในภาพรวม องคกรมีลูกคารองเรียน 110, 260 และ 322 เร่ือง ในป 2550, 2551 และ 

2552 ตามลําดับ จะเห็นไดวามีแนวโนมเพิ่มมากข้ึน อาจจะสงผลถึงระดับความพึงพอใจของลูกคา 

และการอยูรอดขององคกร ดังนั้นจึงตองใหความสําคัญและแกไขปญหานี้ 

- สามารถเห็นแนวโนมการรองเรียนของแตละลูกคาวาเปนอยางไร มากข้ึนหรือลดลง 

- ควรมีการปรับปรุง แกไขปญหาอยางเรงดวนในลูกคา CNK และ HHG อยางเรงดวน 

เมื่อพิจารณาจํานวนครั้งที่เกิด และแนวโนมที่เพิ่มข้ึน 
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3.2 ปญหาเกิดข้ึนกับลูกคากลุมใด (Cluster) สามารถแสดงดังภาพที่ 4.18 

 

 

 
 

ภาพที ่4.18 

ตัวอยางการแสดงขอมูลจํานวนกลุมลูกคาที่รองเรียน 

 

ประเด็นศึกษา 

- ในภาพรวม องคกรมีลูกคารองเรียนในกลุมของ HDD, Camera และ Mobile สูงข้ึน

ตามลําดับ ควรมีการปรับปรุง แกไขปญหาอยางเรงดวนเมื่อพิจารณาจํานวนคร้ังที่เกิด และ

แนวโนมที่เพิ่มข้ึน 

- สามารถเห็นแนวโนมการรองเรียนของแตละกลุมลูกคาวาเปนอยางไร มากข้ึนหรือ

ลดลง 
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3.3 ปญหาเกิดข้ึนกับผลิตภัณฑรุนใด (Model) สามารถแสดงดังภาพที่ 4.19 

เนื่องจากมีรุนผลิตภัณฑจํานวนมาก ควรเลือกเฉพาะลูกคาที่ตองการ และควรเลือก

ขอมูลเปนรายเดือน เนื่องจากอายุของผลิตภัณฑสวนใหญจะอยูในชวง 1 ปเทานั้น  

 

 

 
 

ภาพที ่4.19 

ตัวอยางการแสดงขอมูลรุนผลิตภัณฑที่ถกูรองเรียน 

 

ประเด็นศึกษา 

- ในภาพรวมของผลิตภัณฑ HHG พบวารุนผลิตภัณฑ NF2347 มีจํานวนคร้ังที่ถูก

รองเรียนมากที่สุด ควรดําเนินการแกไขปรับปรุงผลิตภัณฑรุนนี้อยางเรงดวน 

- สามารถดูไดวาในแตละรุนผลิตภัณฑมีแนวโนมการรองเรียนเปนอยางไร มากข้ึนหรือ

ลดลง 
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3.4 ปญหาที่เกิดข้ึนคือเร่ืองอะไร (Problem/Defective)  

แบงออกเปนรหัส/หมวดหมูของเสีย (Defective Code) และ นิยาม/ความหมายของ

ของเสีย (Definition) 

(1) รหัส/หมวดหมูของเสีย (Defective Code) สามารถแสดงดังภาพที่ 4.20 

 

 

 
 

ภาพที ่4.20 

ตัวอยางการแสดงขอมูลรหสั/หมวดหมูของเสีย 

 

ประเด็นศึกษา 

- ในภาพรวม องคกรมีรหัส/หมวดหมูของเสียในเร่ือง OTA, OTH มากที่สุด ซึ่งเปนรหัส

ยอที่ทราบกันดีในองคกร และควรมีการปรับปรุง แกไขปญหาในเร่ืองนี้อยางเรงดวน 

- สามารถดูไดวาในแตละรหัส/หมวดหมูของเสียมีแนวโนมเปนอยางไร มากข้ึนหรือ

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

 

 

 
 

ภาพที ่4.21 

ตัวอยางการแสดงขอมูลนิยาม/ความหมายของของเสีย 

ประเด็นศึกษา 

- ในภาพรวม องคกรมีของเสียตามนิยาม/ความหมายของของเสียในเร่ือง Lift Com/ 

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

แกไขปญหาในเร่ืองนี้อยางเรงดวน 

- สามารถดูไดวาในแตละนิยาม/ความหมายของของเสียมีแนวโนมมากข้ึนหรือลดลง 
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3.5 ระดับความรุนแรงของปญหาอยูในระดับใด (Rank) สามารถแสดงดังภาพที่ 4.22 

 

 

 
 

ภาพที ่4.22 

ตัวอยางการแสดงขอมูลระดับความรุนแรงของปญหา 

 

ประเด็นศึกษา 

- ในภาพรวม องคกรมีระดับความรุนแรงของปญหาขอรองเรียนของลูกคาใน Rank C 

มากที่สุด ซึ่งยังไมไดเปนระดับรุนแรงสุงสุด แตมีจํานวนมาก ควรไดรับการแกไขปรับปรุง 

- สามารถดูไดวามีระดับความรุนแรงใด มีแนวโนมเพิ่มข้ึน หรือลดลง  

3.6 ความถี่ที่การเกิดข้ึนเปนอยางไร (Frequency)  

สามารถดูความถี่ที่เกิดข้ึนไดในแตละหัวขอวามีความถี่เกิดข้ึนมากนอยเพียงใด โดย 

สามารถดูขอมูลเปนรายป หรือรายเดือนของแตละปได ดังแสดงในภาพที่ 4.23 

 



 

 

68 

 
 

ภาพที ่4.23 

แสดงการเลือกดูความถี่ของขอมูล 

 

3.7 สาเหตุของการเกิดปญหาคืออะไร (Root cause) สามารถแสดงดังภาพที่ 4.24 

 

 
 

ภาพที ่4.24 

ตัวอยางการแสดงขอมูลสาเหตุของการเกดิปญหา 
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ประเด็นศึกษา 

- ในการเลือกขอมูลสาเหตุของปญหา ควรเลือกทีละรหัส/หมวดหมูของเสีย หรือนิยาม

ของของเสียหนึ่งๆ ไมควรเลือกทั้งหมด เนื่องจากรายละเอียดจะมากเกินความจําเปน และยัง

สามารถเลือกดูขอมูลบางกลุมผลิตภัณฑ หรือเนนเฉพาะผลิตภัณฑนั้นๆ เลยก็ได 

- จากตัวอยางขางตนสามารถทราบถึงสาเหตุของปญหา OTA ที่เกิดข้ึนกับผลิตภัณฑ 

HHG วามาจากสาเหตุใดบาง 

3.8 หมวดหมูสาเหตุของปญหาอยูในกลุมใด (Type of root cause) สามารถแสดงดัง

ภาพที่ 4.25 

 

 

 
 

ภาพที ่4.25 

ตัวอยางการแสดงขอมูลหมวดหมูสาเหตุของปญหา 
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ประเด็นศึกษา 

- ในภาพรวม องคกรมีหมวดหมูสาเหตุของปญหาเกิดข้ึนจากเร่ือง ความสามารถของ

กระบวนการ (Process Capability) และวิธีการ (Method) มากที่สุด ดังนั้นจึงควรใหความสําคัญ

กับประเด็นดังกลาวนี้ สามารถวิเคราะหขอมูลไดเบ้ืองตนวาควรปรับปรุง แกไขปญหาหมวดหมู

ของสาเหตุใดเปนหลัก 

- สามารถเห็นถึงแนวโนมในแตละหมวดหมูสาเหตุของปญหาวาเพิ่มข้ึนหรือลดลง 

3.9 วิธีการแกไขและปองกันปญหาคืออะไร (Action) สามารถแสดงดังภาพที่ 4.26 

 

 
 

ภาพที ่4.26 

ตัวอยางการแสดงขอมูลวิธกีารแกไขและปองกนัปญหา 

 

ประเด็นศึกษา 

- ในการเลือกขอมูลวิธีการแกไขและปองกันปญหา ควรเลือกทีละรหัส/หมวดหมูของ

เสีย หรือนิยามของของเสียหนึ่งๆ ไมควรเลือกทั้งหมด เนื่องจากรายละเอียดจะมากเกินความ

จําเปน และยังสามารถเลือกดูขอมูลบางกลุมผลิตภัณฑ หรือเนนเฉพาะผลิตภัณฑนั้นๆ เลยก็ได 

- จากตัวอยางขางตนสามารถทราบถึงวิธีการแกไขและปองกันปญหา OTA ที่เกิด

ข้ึนกับผลิตภัณฑ HHG วามาจากสาเหตุใดบาง 
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3.10 สถานะของปญหาเปนอยางไร (Status) สามารถแสดงดังภาพที่ 4.27 

 

 

 
 

ภาพที ่4.27 

ตัวอยางการแสดงขอมูลสถานะของปญหา 

 

ประเด็นศึกษา 

- ในภาพรวม องคกรมีสถานะของปญหาขอรองเรียนของลูกคาสวนใหญปดสมบูรณ

แลว มีที่ยังคงคางเล็กนอย ควรติดตามผลและปดใหเรียบรอย ไมควรปลอยทิ้งไว เพราะอาจ

กระทบถึงความพึงพอใจของลูกคาได 

- สามารถดูไดในแตละผลิตภัณฑมีสถานะของปญหาขอรองเรียนของลูกคาเปน

อยางไร ไดแก คงคาง (Open), ติดตามผล (Follow up) หรือ สมบูรณแลว (Closed) 
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4.1.3 ตัวอยางการประมวลผลความรูเรื่องขอรองเรียนของลูกคา 
โจทย ตองการทราบวาในบริษัทนี้มีปญหาลูกคารองเรียนผลิตภัณฑใดมากที่สุด และมี

วิธีการแกไขปญหานั้นอยางไร โดยพิจารณาในทุกมุมมองที่สามารถวิเคราะหได 

1. พิจารณาวาบริษัทแหงนี้มีปญหาลูกคารองเรียนในกลุมผลิตภัณฑใดเปนหลัก เพื่อ

เปนขอมูลเบื้องตนในการพิจารณาหัวขอตอไป (เลือก Type of view เปน by Cluster) ดังภาพที่ 

4.28 

 

 

 
 

ภาพที ่4.28 

ตัวอยางการแสดงขอมูลกลุมผลิตภัณฑทีถู่กรองเรียน 

 

จากขอมูลจะเห็นไดวาเปนกลุม HDD (38%) และ Camera (26%) รวมกันถึง 64% 

ดังนั้นควรแกไขใน 2 กลุมลูกคานี้เปนหลัก 
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2. พิจารณาในแตละลูกคาวาลูกคาใดที่มีปญหาขอรองเรียนมากที่สุด และตรงกับกลุม 

Cluster ที่พิจารณามาแลวในขอ 1 วาสอดคลองกันหรือไม (เลือก Type of view เปน by 

Customer) ดังภาพที่ 4.29 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่4.29 

ตัวอยางการแสดงขอมูลลูกคาที่รองเรียน 

 

จากขอมูลจะเห็นไดวาเปนลูกคา CNK (Camera, 22%), HHG (HDD, 15%) และ 

HFJ (HDD, 13%) มีขอรองเรียนมากที่สุด รวมกันถึง 50% และสอดคลองกับกลุม Cluster ที่

พิจารณาในขอ 1 ดังนั้นควรแกไขใน 3 ลูกคานี้เปนหลัก 
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3. พิจารณาปญหาของ 3 ลูกคานี้เปนหลัก (CNK, HHG และ HFJ) โดยยกตัวอยาง

การพิจารณาปญหาของ CNK มา 1 ตัวอยาง เพื่อเปนแนวทางในการวิเคราะหปญหา เร่ิมจาก

พิจารณาวาลูกคา CNK มีการรองเรียนปญหาในรุนผลิตภัณฑใดเปนพิเศษ หรือกระจายเกิดข้ึนทุก

รุนผลิตภัณฑ (เลือก Type of view เปน by Model) ดังภาพที่ 4.30 

 

 

 
 

ภาพที ่4.30 

ตัวอยางการแสดงขอมูลรุนผลิตภัณฑของลูกคา CNK ที่ถูกรองเรียน 
 

จากขอมูลจะเห็นไดวารุน NJ0764 และ NJ1044 มีขอรองเรียนมากที่สุด ขณะเดียวกัน

ในผลิตภัณฑรุนอ่ืนๆ ก็พบปญหาเชนเดียวกัน ซึ่งเมื่อพิจารณาป 2009 (ปที่ผานมาลาสุด) พบวามี

การกระจายการเกิดปญหาหลายรุนผลิตภัณฑใกลเคียงกัน ดังนั้นจึงสามารถพิจารณาลักษณะ

ปญหาภาพรวมได หรือจะพิจารณาไปทีละรุนผลิตภัณฑก็ไดเชนกัน 
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4. พิจารณารหัส/หมวดหมูของเสีย (Defective Code) ที่ลูกคา CNK รองเรียนมาวา

เปนหมวดหมูใด จะไดวิเคราะหหาสาเหตุและการแกไขไดอยางถูกตอง (เลือก Type of view เปน 

by Defective) ดังภาพที่ 4.31 

 

 

 
 

ภาพที ่4.31 

ตัวอยางการแสดงขอมูลรหสั/หมวดหมูของเสีย (Defective Code) ที่ลูกคา CNK รองเรียน 

 

จากขอมูลจะเห็นไดวารหัส/หมวดหมูของเสียจะเปน OTA และ LCP เปนหลัก ทําให

สามารถวิเคราะหขอมูลเบ้ืองตนได แตถาตองการในรายละเอียดมากข้ึนควรพิจารณาในแตละ

นิยาม / ความหมายตอไป 
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5. พิจารณาในแตละนิยาม/ความหมายของของเสีย (Definition) ของลูกคา CNK วา

ตรงกับรหัส/หมวดหมูของเสียที่พิจารณามาแลวในขอ 4 วาสอดคลองกันหรือไม และเพื่อใหได

รายละเอียดมากข้ึน (เลือก Type of view เปน by Definition) ดังภาพที่ 4.32 

 

 

 
  

ภาพที ่4.32 

ตัวอยางการแสดงขอมูลนิยาม/ความหมายของของเสีย (Definition) ทีลู่กคา CNK รองเรียน 

 

จากขอมูลจะเห็นไดวาปญหา Lift component/ Connector/ IC (LCP), Solder 

bridge (SBR) และ Com/Con/IC reverse (OTA) เปนปญหาหลักของโรงงาน ตามลําดับ ซึ่งไม

ตรงกับรหัส/ หมวดหมูที่กลาวไวในขอ 4 แตก็ใกลเคียงกัน ที่เปนเชนนี้เนื่องจากในแตละหมวดหมู

จะมีรายละเอียดในปญหาไมเทากัน เชน OTA มีนิยามของปญหาคอนขางมาก ทําใหเวลา

ประมวลผลออกมาเปนรายละเอียด ทําใหขอมูลไมตรงกับรหัส/ หมวดหมูของปญหาเสียทีเดียว 
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6. พิจารณาหาสาเหตุของปญหา โดยยกตัวอยางลูกคา CNK ที่พบปญหา Lift 

Component/ Connector/ IC มากท่ีสุด วาสาเหตุของปญหาเกิดจากอะไร (เลือกหนาตางขอมูล

ความรูบทเรียน, Customer complaint detail) ดังภาพที่ 4.33 และสามารถสรุปขอมูลไดดังตาราง

ที่ 4.1 

 

 
 

ภาพที ่4.33 

ตัวอยางการแสดงขอมูลสาเหตุของปญหาที่ลูกคา CNK รองเรียน 
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ตารางที่ 4.1 

สาเหตุของปญหา Lift Component/ Connector/ IC ของลูกคา 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. พิจารณาหมวดหมูสาเหตุของปญหา โดยยกตัวอยางลูกคา CNK ที่พบปญหา Lift 

Component/ Connector/ IC (เลือก Type of view เปน by Type of cause) ดังภาพที่ 4.34  

 

 

 
 

ภาพที ่4.34 

ตัวอยางการแสดงขอมูลหมวดหมูสาเหตุของปญหาลูกคา CNK รองเรียน 
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จากขอมูลจะเห็นไดวาหมวดหมูสาเหตุของปญหาเกิดจากความสามารถของ

กระบวนการ (Process Capability) ดังนั้นผูที่เกี่ยวของตองทําการตรวจสอบ ปรับปรุงกระบวนการ

ใหดีข้ึน 

8. พิจารณาการแกไขและปองกันปญหา โดยยกตัวอยางลูกคา CNK ปญหา Lift 

Component/ Connector/ IC ที่พิจารณาสาเหตุในขอ 6 ที่ผานมา วาจะตองแกไขและปองกัน

ปญหานี้ไดอยางไร (เลือกหนาตางขอมูลความรูบทเรียน, Customer complaint detail) ดังภาพที่ 

4.35 และสามารถสรุปขอมูลไดดังตารางที่ 4.2 

 

 
 

ภาพที ่4.35 

ตัวอยางการแสดงขอมูลการแกไขและปองกันปญหาที่ลูกคา CNK รองเรียน 
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ตารางที่ 4.2 

การแกไขและปองกนัปญหา Lift Component/ Connector/ IC ของลูกคา 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. พิจารณาสถานะปญหาลูกคารองเรียนของลูกคา CNK วาเปนอยางไร ดังภาพที่ 

4.36 

 

 

 
 

ภาพที ่4.36 

ตัวอยางการแสดงขอมูลสถานะปญหาที่ลูกคา CNK รองเรียน 
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จะเห็นไดวาสถานะของปญหาสวนใหญจะเสร็จสมบูรณเรียบรอยแลว (Closed) เหลือ

เพียง 1 เร่ืองที่อยูระหวางการติดตามผล ดังนั้นควรเรงดําเนินการใหเสร็จส้ิน 

10. พิจารณาระดับความรุนแรงของปญหาของลูกคา CNK วาสวนใหญแลวอยูใน

ระดับใดของบริษัท เปนการพิจารณาเพิ่มเติม ดังภาพที่ 4.37 

 

 

 
  

ภาพที ่4.37 

ตัวอยางการแสดงขอมูลระดับความรุนแรงของปญหาที่ลูกคา CNK รองเรียน 

 

จะเห็นไดวาปญหาลูกคา CNK รองเรียนอยูใน Rank C เปนสวนใหญ 
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4.1.4 การดําเนินการใชเวทีสําหรับการแลกเปลี่ยนความรู (Knowledge Forum) 
โดยจัดใหมีการประชุมกันในเร่ืองขอรองเรียนของลูกคาอยางสม่ําเสมอ เดือนละ1 คร้ัง 

หลังจากทําระบบ Intranet / Webpage เสร็จส้ิน โดยแผนก QA จะเปนเจาภาพในการเรียกประชุม 

และจัดหัวขอในการประชุมแตละครั้ง เพื่อเปนเวทีใหบุคลากรในองคกรมีโอกาสไดพบปะพูดคุย 

แลกเปล่ียนความรูซึ่งกันและกัน เกิดการกระจายความรูและการเรียนรูทั่วทั้งองคกร โดยเร่ิมต้ังแต

เดือน มกราคม 2553 เปนตนไป นอกจากนั้นไดมีการจัดทําคูมือ (Manual) ในการใช Customer 

Compaint Web Page เพื่อใหผูที่เกี่ยวของเกิดความเขาใจในการใชงานไดอยางถูกตอง ดังแสดง

ในภาพที่ 4.38 

 

 
 

ภาพที ่4.38 

ตัวอยางคูมือในการใช Customer Complaint Web Page 
 
 
 
 

ช่ือองคกร 

ช่ือองคกร 
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4.2 วัดผลหลังจากการดําเนินการ ตามตัวชี้วัดที่กําหนด 
 

4.2.1 เวลาที่ใชในการเขาถึงขอมูล 
เวลาที่ใชในการเขาถึงขอมูลหลังการดําเนินการ แสดงดังตารางที่ 4.3 และสามารถ

แสดงผลการเปรียบเทียบเวลาที่ใชในการเขาถึงขอมูลกอนและหลังการดําเนินการ ดังตารางที่ 4.4 

 

ตารางที ่4.3 

เวลาในการเขาถึงขอมูลหลังการดําเนินการ 

 
เวลาเฉล่ียในการเขาถึงขอมูล  

ขอรองเรียนของลูกคา 
กอนป 2550 (นาท/ีคน) 

เวลาเฉล่ียในการเขาถึงขอมูล  
ขอรองเรียนของลูกคา 
ป 2550 (นาที/คน) 

เวลาเฉล่ียในการเขาถึงขอมูล  
ขอรองเรียนของลูกคา 
ป 2551-2552 (นาท/ีคน) 

ไมสามารถสืบคนได 3 3 

 

ตารางที ่4.4 

เปรียบเทยีบเวลาที่ใชในการเขาถึงขอมูลกอนและหลังการดําเนนิการ 

 

การ
ดําเนินการ 

 

 
เวลาเฉล่ียในการเขาถึง
ขอมูลขอรองเรียนของ

ลูกคา 
กอนป 2550 (นาท/ีคน) 

เวลาเฉล่ียในการเขาถึง
ขอมูลขอรองเรียนของ

ลูกคา 
ป 2550 (นาที/คน) 

เวลาเฉล่ียในการเขาถึง
ขอมูล  

ขอรองเรียนของลูกคา 
ป 2551-2552 (นาท/ีคน) 

กอน 

 

ไมสามารถสืบคนได 58 22 

หลัง 

 

ไมสามารถสืบคนได 3 3 

% ลดลง 

 

- 95% 86% 

 

จะเห็นไดวาเวลาที่ใชในการเขาถึงขอมูลเฉล่ียอยูที่ 3 นาที ซึ่งลดลงประมาณ 86% - 

95% เมื่อเทียบกับวิธีการเขาถึงขอมูลดวยวิธีเดิม 
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4.2.2 ระดับความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของ 
ทําการวัดระดับความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของหลังการดําเนินการ โดยพิจารณา 4 

ปจจัยหลักในเร่ืองกระบวนการจัดการความรู ที่ระบุไวในประเด็นพัฒนาขางตน แสดงดังในตาราง

ที่ 4.5 และสามารถแสดงผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของกอนและหลัง

การดําเนินการ ดังตารางที่ 4.6 

 

ตารางที ่4.5 

ระดับความพงึพอใจหลังการดําเนินการ 

 

กระบวนการ 
% มีความ
พึงพอใจ
มาก 

% มีความ
พึงพอใจ 
ปานกลาง 

% มีความ
พึงพอใจ
นอย 

% ไมมีความพึงพอใจ 
(กรณีไมมี

กระบวนการ) 

1. การเขาถึงความรู  100%    

2. การประมวลและกล่ันกรองความรู  93% 7%   

3. การเรียนรู  96% 4%   

4. การแบงปนแลกเปล่ียนความรู  95% 5%   
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ตารางที ่4.6 

เปรียบเทยีบระดับความพึงพอใจกอนและหลังการดําเนินการ 

 
การ

ดําเนิน 
การ 

กระบวนการ 
% มีความ
พึงพอใจ
มาก 

% มีความ
พึงพอใจ 
ปานกลาง 

% มีความ
พึงพอใจ
นอย 

% ไมมีความ
พึงพอใจ 
(กรณีไมมี

กระบวนการ) 
กอน 1. การเขาถึงความรู     100.0% 

2. การประมวลและกล่ันกรอง

ความรู   22.4% 18.4% 59.2% 

3. การเรียนรู   21.4% 55.1% 23.5% 

4. การแบงปนแลกเปล่ียนความรู  55.1% 35.7% 7.1% 2.0% 

หลัง 1. การเขาถึงความรู  100%    

2. การประมวลและกล่ันกรอง

ความรู  93% 7%   

3. การเรียนรู  96% 4%   

4. การแบงปนแลกเปล่ียนความรู  95% 5%   

  

จะเห็นไดวาระดับความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของมากขึ้นในทุกกระบวนการ โดยผูที่

เกี่ยวของมีระดับความพึงพอใจมาก อยูในชวง 93-100% 


