
 

 
บทที ่1   
บทนํา 

 
1.1  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 ในปัจจุบนัมีการแข่งขนัของภาคธุรกิจท่ีหลากหลาย  กระแสภาวะเศรษฐกิจประเทศ
ไทยไดข้ยายตวัต่อเน่ือง มีการส่งสินคา้กลุ่มเคร่ืองพิมพรุ์กตลาดพร้อมทั้งยงัมียทุธวิธีในการวางกล
ยทุธ์ทางการขาย ผลิตภณัฑท่ี์สามารถจะแข่งขนักบัคู่แข่งรายอ่ืนๆ ได ้จาํเป็นท่ีจะตอ้งมีคุณภาพ เพื่อ
เนน้ย ํ้าสร้างความเช่ือมัน่และเพ่ิมความมัน่ใจให้กบัลูกคา้หรือผูบ้ริโภคต่อสินคา้นั้นๆ ให้ผูผ้ลิตได้
ตระหนกัถึงภาพลกัษณ์ท่ีดีกบัลูกคา้หรือผูบ้ริโภคต่อสินคา้ หลงัจากมีการใชสิ้นคา้หรือผลิตภณัฑไ์ป
แลว้จะตอ้งมีการตอบรับการแกปั้ญหาหลงัการขายท่ีดีดว้ยเช่นกนั ท่ียิ่งไปกว่านั้นจะตอ้งพยายาม
เน้นด้านคุณภาพและความน่าเช่ือถือให้คงอยู่ในระดับท่ีดีและลูกค้าพึงพอใจมากท่ีสุด ใน
ขณะเดียวกนันั้นผลิตภณัฑ์เองตอ้งมีความคงทนแลว้ก็ตอ้งมีส่วนท่ีอาํนวยความสะดวกท่ีชดัเจน
ยิ่งข้ึน เช่น ในเร่ืองของการติดต่อขอรับบริการหลังการขาย หรือการร้องเรียนแก้ไขปัญหา 
ผูป้ระกอบการยงัตอ้งหาวิธีการลดคาํถามหรือปัญหาท่ีเกิดข้ึนในระหว่างการใชง้านของลูกคา้หรือ
ผูบ้ริโภคกถื็อเป็นปัจจยัสาํคญั นอกจากน้ีการฟ้ืนตวัของเศรษฐกิจกเ็ป็นแรงขบัเคล่ือนสาํคญั ท่ีทาํให้
ตลาดต่างๆ เติบโตอย่างไม่ย ั้ง หากยืนยนัเป็นเสียงเดียวกนัถึงสภาพการณ์โดยรวมท่ีภาคธุรกิจต่าง
เติบโตยกเวน้ภาคการท่องเท่ียวท่ีอาจไดรั้บผลกระทบบางส่วน ขณะท่ีตลาดเคร่ืองพิมพก์ย็งัสดใสไม่
แพกิ้จการอ่ืนๆ  
 ผลิตภัณฑ์เคร่ืองพิมพ์มีหลายลักษณะให้เลือกใช้ เ ช่น  ตามลักษณะการใช้งาน 
งบประมาณสินคา้  ประเภทของงาน ความตอ้งการในดา้นความสะดวกสบาย เป็นตน้ เคร่ืองพิมพ์
สามารถแยกไดอ้อกมาหลายประเภทหลกัๆ ดงัน้ี  
 1.  เคร่ืองพิมพป์ระเภทดอตแมทริกซ์  
 2.  เคร่ืองพิมพแ์บบพน่หมึก 
 3.  เคร่ืองพิมพเ์ลเซอร์  
 4.  เคร่ืองพิมพแ์บบ พลอ็ตเตอร์  
 5.  เคร่ืองมลัติฟังกช์ัน่  
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 เคร่ืองพิมพป์ระเภทต่างๆ ท่ีไดมี้การกล่าวไวข้า้งตน้นั้นหลงัจากท่ีลูกคา้มีการตดัสินใจ
ซ้ือจากการรวบรวมปัญหาท่ีไดจ้าก Customer Service ไดข้อ้ร้องเรียนปัญหาท่ีพบระหวา่งจากการใช้
งานท่ีพบมากท่ีสุดคือนั้นเป็นปัญหาเร่ืองการพิมพง์านไม่ได ้ จากปัญหาท่ีพบเกิดไดจ้ากหลายสาเหตุ
สามารถแยกได ้ดงัน้ี สาเหตุจากวิธีการใชง้านท่ีไม่ถูกตอ้งของผูใ้ช ้  หรือจะเกิดเป็นเพราะสาหตุจาก
เคร่ืองพิมพเ์อง สาเหตุจากอุปกรณ์ส้ินเปลือง หรือสาเหตุจากส่วนของอแดปเตอร์สาํหรับเคร่ืองพิมพ์
บางรุ่น แมแ้ต่สาเหตุจากตวัผูใ้ชง้านเอง อาจแยกออกไดเ้ป็น ความรู้หรือความไม่คุน้ชินกบัอุปกรณ์
เคร่ืองพิมพน์ั้นๆ ความสบัสนระหวา่งการใชง้าน เป็นตน้ ดงัแสดงในตารางท่ี 1.1 
 
ตารางที ่1.1  แสดงขอ้มูลจาํนวนลูกคา้บริษทัเคร่ืองพิมพแ์ห่งหน่ึงท่ี โทรเขา้มาร้องเรียนปัญหาท่ีพบ 
ในเร่ืองการพิมพง์านไม่ได ้
 

 
 เป็นตารางท่ีแสดงขอ้มูลก่อนการปรับปรุงของจาํนวนลูกคา้ท่ีโทรเขา้มาร้องเรียนปัญหา
การพิมพท่ี์พบได ้ในระหว่างการใชง้าน ตั้งแต่ เดือน มกราคม ถึง มิถุนายน 2554 ได ้ มีการแยก
มาแลว้จากจาํนวนขอ้ร้องเรียนของทั้งหมดท่ีเป็นทั้งทางดา้นเทคนิคและดา้นการสอบถามเร่ืองทัว่ไป 
นาํมาแจกแจงแยกยอ่ยในรายละเอียดรวบรวมเฉพาะในเร่ืองทางดา้นเทคนิคเท่านั้น จะเห็นไดว้่าใน
แต่ละเดือนจาํนวนขอ้ร้องเรียนดา้นเทคนิคมีเกิน 1,000 ขอ้ร้องเรียน ในเดือนมีนาคม และ มิถุนายน 
2554 มีขอ้ร้องเรียนดา้นเทคนิค เกิน 2,000 ขอ้ร้องเรียน 

เดือน 
จํานวนลูกค้าทีโ่ทรเข้ามา

ร้องเรียนปัญหาต่างๆ เฉพาะ 
(Technical) 

ร้องเรียนปัญหาทีพ่บมาก 
(พมิพ์งานไม่ได้) 

ร้อยละจํานวน
ลูกค้า 

มกราคม  1,922 228 11.86 
กมุภาพนัธ์ 1,711 201 11.74 
มีนาคม 2,066 260 12.58 
เมษายน 1,461 177 21.44 
พฤษภาคม 1,748 191 10.29 
มิถุนายน 2,050 223 10.87 

เฉลีย่ 1,826 380 13.13  
รวม 10,958 1,280  78.78 



  3

 จากการเก็บขอ้มูลของขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ ตั้งแต่เดือนมกราคมถึงเดือนมิถุนายนโดย
ลูกคา้โทรเขา้มาทาง Customer service ไดมี้การรวบรวมขอ้มูลแลว้นาํมาแยกประเภทของปัญหาขอ้
ร้องเรียนหลกั ดงัจะแสดงใหดู้ง่ายในรูปแผนภูมิพาเรโตด้า้นล่าง  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  
 
ภาพที ่1.1  แผนภูมิพาเรโตท่ี้ไดแ้สดงปริมาณร้องเรียนลูกคา้ท่ีโทรเขา้มามากในเร่ือง พิมพง์านไม่ได้
ตั้งแต่ เดือน มกราคม ถึง มิถุนายน 2554 
 
 จากแผนภูมิพาเรโตด้งัภาพท่ี 1.1 แสดงร้อยละของลูกคา้ท่ีร้องเรียนตั้งแต่เดือนมกราคม 
ถึง เดือนมิถุนายน ปี 2554 จะเห็นว่า จาํนวนท่ีลูกคา้พบมากท่ีสุดเป็นปัญหาในเร่ืองของ  พิมพง์าน
ไม่ได ้คิดเป็นร้อยละ 47.7  เร่ืองแฟกซ์ คิดเป็นร้อยละ 34.3 สาํเนา คิดเป็นร้อยละ 15.2 สแกน อ่ืนๆ 
คิดเป็นร้อยละ 2.8 
 ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงไดเ้ล็งเห็นถึงประโยชน์ในการศึกษาปรับปรุงคุณภาพ รวมถึงตระหนกั
ในเร่ืองของภาพลบต่อสินคา้หรือตวัผลิตภณัฑ์ของผูบ้ริโภคโดยมีจุดประสงค์เดียวกนันาํมาซ่ึง
คุณภาพของสินคา้และบริการให้เป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้มากท่ีสุดลดขอ้ร้องเรียนปัญหา  โดยไดมี้
การนาํเคร่ืองมือ สาํหรับควบคุมคุณภาพ (7 QC Tools) มาใชส้าํหรับวางแผน และป้องกนัปัญหา 
เพื่อใหไ้ดน้โยบายและก่อเกิดมาตรการเชิงรุกท่ีชดัเจนของผูผ้ลิต มีความเป็นรูปธรรม ยงัช่วยในการ
วิเคราะห์หาสาเหตุท่ีมีความปรวนแปรผดิปกติ หรือวิเคราะห์สาเหตุต่างๆ ท่ีมีผลต่อคุณภาพ เพื่อช่วย
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หาจุดบกพร่องรักษาฐานลูกคา้เดิม ขยายฐานลูกคา้ใหม่ เพิ่มยอดขายและลดตน้ทุนของผูผ้ลิตได้
อยา่งเป็นระบบต่อไป 

 
1.2  วตัถุประสงค์ 
       1.  เพื่อลดจาํนวนสถิติขอ้ร้องเรียนลูกคา้ท่ีมีปัญหาเร่ืองการพิมพง์านไม่ไดร้ะหว่างการใชง้าน ท่ี
ไดโ้ทรเขา้มาขอรับบริการการแกไ้ขปัญหาดา้นเทคนิคของบริษทัจาํหน่ายเคร่ืองพิมพแ์ห่งหน่ึง 
       2. เพื่อศึกษาและวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาท่ีแทจ้ริงเพื่อการแกไ้ขไดถู้กตอ้งตลอดจนช่วยใน
การจดัทาํมาตรฐานและควบคุมติดตามผลอยา่งต่อเน่ือง  โดยใชเ้ทคนิคการควบคุมคุณภาพ  
       
1.3  ขอบเขตของการวจัิย 
       1.  ผลงานวิจยัฉบบัน้ี ผูว้ิจยัจะทาํการศึกษาคน้ควา้ขอ้ร้องเรียนปัญหาของเร่ืองการพิมพง์าน
ไม่ได ้โดยประยกุตใ์ชเ้คร่ืองมือควบคุมคุณภาพ มาเป็นหน่ึงในเคร่ืองมือเพื่อช่วยวิเคราะห์หาสาเหตุ 
หรือปัญหาท่ีแทจ้ริงให้ชดัเจนยิ่งข้ึน ของลูกคา้ท่ีไดโ้ทรเขา้มาขอรับบริการการแกไ้ขปัญหาดา้น
เทคนิคของบริษทัจาํหน่ายเคร่ืองพิมพแ์ห่งหน่ึง 
       2. ในการทาํวิจยัฉบบัน้ีมุ่งเนน้ใชก้ารรวบรวมขอ้มูลยอ้นหลงัตั้งแต่ มกราคม ถึง มิถุนายน 2554  
       3. ในผลงานวิจยัฉบบัน้ี ผูว้ิจยัจะจดัทาํการวิเคราะห์และแจง้ผลดาํเนินการวิเคราะห์ถึงผลลพัธ์ว่า 
มีส่วนสามารถลดขอ้ร้องเรียนของปัญหาของเร่ืองการพิมพง์านไม่ได ้  
 
1.4  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

       1.  ทราบถึงปัญหาสาเหตุท่ีแทจ้ริงจากกรณีท่ีลูกคา้ร้องเรียนเขา้มา  
       2.  ผลการวิจยัฉบบับน้ีอาจจะเป็นประโยชน์ในการนําไปเป็นแนวทาง สําหรับการควบคุม
คุณภาพในผลิตภณัฑอ่ื์นๆ  
  
1.5  ขั้นตอนการดําเนินการวจัิย 

       1.  การวางแผนการวจิยั 
       2.  การศึกษาทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยั    
       3.  เกบ็หรือบนัทึกขอ้มูลยอ้นหลงัตั้งแต่เดือน มกราคม ถึง มิถุนายน 2554 
       4.  การออกแบบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั  
       5.  การวิเคราะห์ขอ้มูลหามูลเหตุสาํคญัและสาเหตุของปัญหา  สรุปผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ 
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1.6  แผนการดาํเนินการ 
 
ตารางที ่1.2  ตารางแสดงแผนการดาํเนินการ 

 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนการดาํเนินการ 2554 2554 - 2555 
1.  การวางแผนการวจิยั ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค 
2.  ศึกษาทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ  วิจยั        

3.  เกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยขอ้มูล Support ยอ้นหลงั        

4.  ออกแบบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั        

5.  วิเคราะห์ขอ้มูลหาสาเหตุท่ีแทจ้ริงของ    
     ปัญหาท่ีลูกคา้มีการโทรเขา้มาร้องเรียน 

     
  

     สรุปผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์        


