
บทที่ 5 
 

สรุปผลการศกึษาและขอเสนอแนะ 
 

จากผลการวิจัยในบทที่ 4 ไดดําเนินการนําเคร่ืองมือทางดานการจัดการความรูมา

ประยุกตใชในบริษัทกรณีศึกษา โดยไดมีการออกแบบและดําเนินการสราง Web Page ขอ

รองเรียนของลูกคา และการใชเวทีสําหรับการแลกเปล่ียนความรู (Knowledge Forum) เพื่อพัฒนา

กระบวนการจัดการความรูใหดีข้ึนตามที่ระบุไวในประเด็นพัฒนา แลววัดผลการดําเนินการตาม

ตัวช้ีวัดที่กําหนด ซึ่งสามารถสรุปผลการวิจัยไดดังตอไปนี้ 

 
5.1 การออกแบบและดําเนินการสราง Web Page ขอรองเรียนของลูกคา 
 

จากประเด็นที่ตองการพัฒนากระบวนการจัดการความรูในเร่ืองการเขาถึงความรู, การ

ประมวลและกล่ันกรองความรูนั้น ไดมีการเลือกใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดแก ระบบ 

Intranet / Webpage เพื่อใหสามารถเขาถึงขอมูลไดอยางรวดเร็ว มีระบบการประมวลผลและ

กล่ันกรองขอมูลที่ดี และสอดคลองกับนโยบายของบริษัทในเร่ืองการพัฒนาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน 

จากการออกแบบโครงสรางและการประมวลผลในปจจัยความรูทั้ง 10 ประเด็น ที่ได

จากแบบสอบถามในเร่ืองการบงชี้ความรูนั้น ไดมีการนํามาสราง Web Page ของบริษัทจริง และ

ครบในทุกประเด็นที่พิจารณา ตัวอยาง Web Page ที่ออกแบบ แสดงดังภาพที่ 5.1 และตัวอยาง 

Web Page ที่สรางจริงในบริษัท ดังภาพที่ 5.2 
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ภาพที ่5.1 

ตัวอยาง Web Page ที่ออกแบบ 

 

 

Trend of Customer 
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ภาพที ่5.2 

ตัวอยาง Web Page ที่สรางจริงในบริษทั 
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5.2 การดําเนินการใชเวทีสําหรับการแลกเปลี่ยนความรู (Knowledge Forum) 
 

จากประเด็นที่ตองการพัฒนากระบวนการจัดการความรูในเร่ืองการแบงปนแลกเปล่ียน

ความรู และการเรียนรูนั้น ไดมีการใชเวทีสําหรับการแลกเปล่ียนความรู โดยจัดใหมีการประชุมกัน

ในเร่ืองขอรองเรียนของลูกคาอยางสม่ําเสมอ เพื่อเปนเวทีใหบุคลากรในองคกรมีโอกาสไดพบปะ

พูดคุยกันและแลกเปล่ียนความรู อีกทั้งยังเปนวิธีที่สามารถกระตุนใหเกิดการแลกเปล่ียนเรียนรู

ระหวางกันได เกิดการกระจายความรูและการเรียนรูทั่วทั้งองคกร โดยไดมีการจัดประชุมต้ังแต

เดือน มกราคม พ.ศ. 2553 เปนตนไป โดยการประชุมในเดือนมกราคม เปนเร่ืองการเปดใช Web 

Page ขอรองเรียนของลูกคาในบริษัท เพื่อใหผูที่เกี่ยวของสามารถเขาถึงขอมูลไดอยางรวดเร็ว เปน

แหลงขอมูลการเรียนรู สามารถใชประโยชนในการวิเคราะหและแกไขปญหา สามารถทํานาย

แนวโนมปญหาที่จะเกิดข้ึน เพื่อเตรียมพรอมและปองกันปญหา เปนตน และไดอธิบายถึงวิธีการใช 

โดยมีการเขียนคูมือการใช Web Page เพื่อใหผูที่เกี่ยวของไดใชงานไดอยางถูกตอง ดังภาพที่ 4.38 

 
5.3 ผลการประเมินเวลาที่ใชในการเขาถึงขอมูลขอรองเรียนของลูกคา 
 

เวลาที่ใชในการเขาถึงขอมูลเฉลี่ยอยูที่ 3 นาที ซึ่งลดลงประมาณ 86% - 95% เมื่อ

เทียบกับวิธีการเขาถึงขอมูลดวยวิธีเดิม ดังตารางที่ 4.4 

 
5.4 ผลการประเมินระดับความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของ 
 

ทําการวัดระดับความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของกอนและหลังการดําเนินการ ดังตารางที่ 

4.6 พบวาระดับความพึงพอใจของผูที่เกี่ยวของมากข้ึนในทุกกระบวนการ โดยผูที่เกี่ยวของมีระดับ

ความพึงพอใจมาก อยูในชวง 93-100% 
 
5.5 ขอเสนอแนะ 
 

1. ควรมีการศึกษาปจจัยอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของกับลูกคารองเรียนนอกเหนือจากประเด็นที่

ระบุ เชน การเปรียบเทียบปญหาที่เกิดกับทักษะประสบการณของผูที่เกี่ยวของ ไดแก ทักษะ

พนักงานฝายผลิต พนักงานตรวจสอบ หัวหนางาน และวิศวกรที่เกี่ยวของ, การศึกษาจํานวนลูกคา
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รองเรียนเปรียบเทียบกับจํานวนคูแขงที่เพิ่มข้ึนหรือการตอรองราคาของลูกคาวามีความสัมพันธกัน

หรือไม เพราะบางคร้ังลูกคามักแจงการเกิดปญหาจํานวนมากเพื่อการตอรองราคา เปนตน 

2. ควรมีการติดตามผลจํานวนขอรองเรียนของลูกคาหลังการประยุกตใชการจัดการ

ความรูวามีแนวโนมดีข้ึนหรือไม แมวาการวิจัยคร้ังนี้ไมไดพิจารณาเปนตัวชี้วัดโดยตรงก็ตาม 

เนื่องจากระยะเวลาอันจํากัด กรณีนี้ผูวิจัยจะเปนผูติดตามผลอยางใกลชิด 

3. ควรมีการติดตามระยะเวลาการตอบสนองขอรองเรียนของลูกคาโดยผูที่เกี่ยวของ วา

มีการทํางานที่รวดเร็วข้ึนหรือไม เมื่อไดมีการประยุกตใชการจัดการความรูในเร่ืองนี้แลว 

4. ควรมีการจัดการความรูในเรื่องอ่ืนๆ ภายในบริษัท นอกเหนือจากขอมูลลูกคา

รองเรียน เชน การจัดการความรูทางดานวิศวกรรมในการปรับปรุงและแกไขปญหาในกระบวนการ

ผลิต การจัดการความรูทางดานการฝกอบรม การจัดการความรูในเร่ืองการลดตนทุนการผลิต เปน

ตน 

 


