
 

 

92 

ภาคผนวก ก. 
 

แบบสอบถามการจัดการความรูเรื่องการแกไขปญหาลกูคารองเรียน 
 

แบบสอบถามฉบับนี้ เปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรวิศวกรรมศาสตร

มหาบัณฑิต ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร เพื่อ

ใชประโยชนทางดานวิชาการ ขอใหทานพิจารณาคําถามแตละขอ และตอบตามความรูจริงซึ่งตรง

กับการทํางานมากที่สุด เพื่อประโยชนตองานวิจัย โดยใสเคร่ืองหมาย / ลงใน  หรือเติมขอความ

ลงในชองวางที่จัดไวให ผูวิจัยจะรักษาขอมูลเปนความลับ ซึ่งไมมีผลตอทั้งบุคลากรและองคกรแต

อยางใด และผูวิจัยตองขอขอบคุณในความรวมมือที่ไดรับจากทานเปนอยางดีมา ณ ที่นี้ 

คําถามเก่ียวกับการจัดการความรู (Knowledgement Management, KM) ที่เกี่ยวของกับ

การแกไขขอรองเรียนของลูกคา (Customer Complaint) ประกอบดวยขอมูลสวนตัว ไดแก 

หนวยงานที่รับผิดชอบ อายุงาน และขอมูลกระบวนการจัดการความรู 7 ข้ันตอน 
1. ขอมูลสวนตัว 
 

หนวยงาน  CQE.   Product Eng.  Process Eng.  

Supervisor  QA   Manager 

 

อายุงาน   0-1 ป   มากกวา 1 ป- 2 ป มากกวา 2 ป- 3 ป 

   มากกวา 3 ป- 4 ป มากกวา 4 ป- 5 ป มากกวา 5 ป 
 

2. ขอมูลกระบวนการจัดการความรู 
1. การบงชี้ความรู 

2. การสรางและแสวงหาความรู 

3. การจัดความรูใหเปนระบบ 

4. การประมวลและกล่ันกรองความรู 

5. การเขาถงึความรู 

6. การแบงปนแลกเปล่ียนความรู 

7. การเรียนรู 
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กระบวนการจัดการความรูที่เกี่ยวกับการแกไขขอรองเรียนของลูกคา 
 

1. การบงชี้ความรู : ทานคิดวาความรูที่ระบุในตารางดานลางมีความสําคัญกับการแกไขปญหาขอรองเรียนของ

ลูกคาหรือไม ถามีความสําคัญ ความสําคัญนั้นอยูในระดับใด 

 

ความรูเรื่องขอรองเรียนลูกคา ความสําคัญ ระดับความสําคัญ 
(กรณีเลือกมีความสําคัญ) 

มี ไมมี มาก ปานกลาง นอย 

1. ปญหาเกิดขึ้นกับลูกคาใด (Customer)      

2. ปญหาเกิดขึ้นกับลูกคากลุมใด (Cluster)      

3. ปญหาเกิดขึ้นกับผลิตภัณฑรุนใด (Model)      

4. ปญหาที่เกิดขึ้นคือเร่ืองอะไร (Problem/Defective)      

5. ระดับความรุนแรงของปญหาอยูในระดับใด (Rank)      

6. ความถ่ีที่การเกิดขึ้นเปนอยางไร (Frequency)      

7. สาเหตุของการเกิดปญหาคืออะไร (Root cause)      

8. หมวดหมูสาเหตุของปญหาอยูในกลุมใด  

(Type of root cause) 

     

9. วิธีการแกไขและปองกันปญหาคืออะไร (Action)      

10. สถานะของปญหาเปนอยางไร (Status)      

 

หัวขอ 2-7 ทานคิดวาองคกรของทานมีกระบวนการจัดการความรูที่ระบุในตารางหรือไม  

- กรณีที่มี ทานมีความพึงพอใจในระดับใด 

- กรณีที่ไมมี ทานคิดวาจําเปนตองมีหรือไม 
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กระบวนการจัดการความรู กระบวนการ ระดับความพึงพอใจ 
(กรณีเลือกมี
กระบวนการ) 

จําเปนตองมีหรือไม 
(กรณีเลือกไมมี
กระบวนการ) 

มี ไมมี มาก ปาน
กลาง 

นอย จําเปน ไมจําเปน 

2. การสรางและแสวงหาความรู 

- ทานคิดวาองคกรของทานมีการ

สรางและแสวงหาความรูเก่ียวกับ

การแกไขขอรองเรียนของลูกคา

หรือไม เชน การสรางความรูใหม 

การแสวงหาความรูจากภายนอก 

การรักษาความรูเกา การกําจัด

ความรูที่ใชไมไดแลว เปนตน  

       

3. การจัดความรูใหเปนระบบ :  

- ทานคิดวาองคกรของทานมีการ

จัดความรูเก่ียวกับเร่ืองการแกไข

ขอรองเรียนของลูกคาเปนระบบ

หรือไม เชน มีการวางโครงสราง

ความรู เพื่อเตรียมพรอมสําหรับ

การเก็บความรูอยางเปนระบบใน

อนาคต เปนตน 

       

4. การประมวลและกลั่นกรอง

ความรู :  

- ทานคิดวาองคกรของทานมีการ

ประมวลและกล่ันกรองความรู

เก่ียวกับการแกไขขอรองเรียนของ

ลูกคาหรือไม เชน การปรับปรุง

รูปแบบเอกสารใหเปนมาตรฐาน 

การใชภาษาเดียวกัน การปรับปรุง

เนื้อหาใหสมบูรณ เปนตน 
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กระบวนการจัดการความรู (ตอ) กระบวนการ ระดับความพึงพอใจ 
(กรณีเลือกมี
กระบวนการ) 

จําเปนตองมีหรือไม 
 (กรณีเลือกไมมี
กระบวนการ) 

มี ไมมี มาก ปาน
กลาง 

นอย จําเปน ไมจําเปน 

5. การเขาถึงความรู :  

- ทานคิดวาองคกรของทานมีการ

เขาถึงความรูเก่ียวกับเร่ืองการ

แกไขขอรองเรียนของลูกคาหรือไม 

เชน การทําใหผูใชความรูเขาถึง

ความรูที่ตองการไดงายและ

สะดวก เชน ระบบ Internet, 

Intranet, Web board เปนตน 

       

6. การแบงปนแลกเปล่ียนความรู :  

- ทานคิดวาองคกรของทานมีการ

แลกเปล่ียนความรูเก่ียวกับเร่ือง

การแกไขขอรองเรียนของลูกคา

หรือไม เชน การจัดทําเปนเอกสาร 

ฐานความรู เทคโนโลยีสารสนเทศ 

การจัดทีมขามสายงาน กิจกรรม

กลุมคุณภาพ ชุมชนแหงการเรียนรู 

ระบบพี่เล้ียง การสับเปล่ียนงาน 

การยืมตัว เวทีแลกเปล่ียนความรู 

เปนตน 

       

7. การเรียนรู :  

- ทานคิดวาองคกรของทานมีการ

เรียนรูเร่ืองเก่ียวกับเร่ืองการแกไขขอ

รองเรียนของลูกคาหรือไม เชน เกิด

ระบบการเรียนรูจากการสรางองค

ความรู การนําความรูในไปใช เกิด

การเรียนรูและประสบการณใหม 

และหมุนเวียนตอไปอยางตอเนื่อง 

เปนตน 
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ขอเสนอแนะเพิ่มเติม กระบวนการจัดการความรูทีเ่กี่ยวกับการแกไขขอรองเรียนของลูกคา 
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