
                                                        
บทที ่3 

                                                   ระเบียบวธีิวจิัย 
 

 ในบทน้ีจะกล่าวถึงขอ้มูลเบ้ืองตน้ของบริษทัแห่งหน่ึงเก่ียวกบัเก่ียวกบัเคร่ืองพิมพแ์ละ
อุปกรณ์เคร่ืองพิมพท่ี์จะใชเ้ป็นกรณีศึกษา รูปแบบการใชบ้ริการของลูกคา้กลุ่มระดบัคอนซูเมอร์ 
รูปแบบการให้บริการแก้ปัญหาการใช้งานของลูกคา้กลุ่มระดับคอนซูเมอร์  ลักษณะการแยก
ประเภทของเคร่ืองพิมพแ์ละอุปกรณ์เคร่ืองพิมพ ์ลกัษณะการเก็บขอ้มูลของปัญหานาํมาวิเคราะห์หา
สาเหตุ และวิเคราะห์หาจุดบกพร่อง พฒันาเป็นปัจจยัท่ีใชใ้นการตดัสินใจและเพ่ือลดขอ้ร้องเรียน
ของลูกคา้ต่อไป 
 
3.1  รายละเอยีดของบริษัทแห่งหน่ึงเกีย่วกบัเคร่ืองพมิพ์และอุปกรณ์เคร่ืองพมิพ์ทีเ่ป็นกรณศึีกษา 
 เคร่ืองพิมพแ์ละอุปกรณ์เคร่ืองพิมพท่ี์เป็นกรณีศึกษาของบริษทัแห่งหน่ึง มีเจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการหลงัการขายทางโทรศพัท ์ (Call Center) 10 คน เป็นลกัษณะของการแกปั้ญหาเบ้ืองตน้
ทางดา้นเทคนิคคอลกรณีท่ีลูกคา้ติดปัญหาระหวา่งการใชง้าน  
 
3.2  รูปแบบการขอใช้บริการของลูกค้า  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่3.1  รูปแบบการโทรเขา้มาขอใชบ้ริการของลูกคา้ 

ลูกคา้ CALL IN 

IVR System 

 เคร่ืองพิมพภ์ายในบา้น 

INKJET   LASERJET ALL-IN-ONE  
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3.3  รูปแบบการใช้บริการของเจ้าหน้าทีด้่านเทคนิคในการแก้ปัญหาเบือ้งต้น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
ภาพที ่3.2  รูปแบบการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีดา้นเทคนิคทางโทรศพัท ์

 
 
 
 
 
 
 

ทราบปัญหา 

 

วิเคราะห์และหา SOLUTIONS 

สอบถามขอ้มูลเพิ่มเติม เพื่อหาวิธีการ
แกไ้ข 

เจา้หนา้ท่ีรับสายลูกคา้ 

 

รุ่น เคร่ืองพิมพ ์ หมายเลขเคร่ือง ช่ือ / เบอร์โทรศพัท ์ ปัญหาท่ีพบ E-Mail 
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ภาพที ่3.3  ตวัอยา่งรูปแบบการใหบ้ริการเจา้หนา้ท่ีแกปั้ญหากรณี พิมพง์านไม่ได ้
 
 
 
 
 

 
 
 
 

บนัทึกขอ้มูล 

วิเคราะห์และหาสาเหตุพร้อม SOLUTIONS 

สอบถามขอ้มูลเพื่อหาวิธีการแกไ้ข 

ตัวอย่างรูปแบบการให้บริการเจ้าหน้าทีแ่ก้ปัญหากรณ ีพมิพ์งานไม่ได้ 

เช่น OJ XXXX 
S/N:CNxxxxxxx ช่ือ / เบอร์โทรศพัท ์ พมิพ์งานไม่ได้ E-Mail 
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3.4  การแยกและการแบ่งประเภทของเคร่ืองพมิพ์แยกตามกลุ่มผู้ใช้งาน 
       3.4.1  ไม่มีผูช้าํนาญการหรือไม่มีเจา้หนา้ท่ีทางดา้นไอทีคอยดูแลให ้ผูใ้ชง้านส่วนมากมกัจะ
เป็นผูด้าํเนินการเอง 
       3.4.2  เคร่ืองพิมพส์ําหรับกลุ่มธุรกิจขนาดใหญ่ หรือลูกคา้ท่ีเน้นดา้นการใชง้านพิมพจ์าํนวน
มาก ส่วนมากจะมีไอทีเป็นผูด้าํเนินการแกไ้ขเบ้ืองตน้ให ้หรือผูท่ี้มีความรู้ดา้นเทคนิคหรือทางดา้น
คอมพิวเตอร์พอสมควร 
 
3.5  ประเภทของเคร่ืองพมิพ์ของบริษัทแห่งหน่ึง  ทีลู่กค้าระดับคอนซูเมอร์โทรเข้ามาเพือ่สอบถาม
ปัญหาแบ่งแยกได้ ดงัน้ี 
       3.5.1  เคร่ืองพิมพป์ระเภทอ้ิงเจต็  
 เป็นเคร่ืองพิมพพ์่นหมึก เป็นเทคโนโลยกีารพ่นหมึกหยดเลก็ๆ ไปท่ีกระดาษ หยดหมึก
จะมีขนาดเล็กมาก แต่ละจุดจะอยู่ในตาํแหน่งท่ีเม่ือประกอบกนัแลว้จะเป็นตวัอกัษร หรือรูปภาพ
ตามความต้องการ ในปัจจุบันมีผลิตภัณฑ์เทคโนโลยีการพ่นหมึกอยู่ในหลายประเภทของ
เคร่ืองพิมพ ์เช่น  
                 1.  INKJET 
 
 
 
             
              
 
 
 
ภาพที ่3.4  รูปเคร่ืองพิมพ ์INKJET 
 
ทีม่า: http://h20424.www2.hp.com/resources/hpmax/th/en/HP_MAX_PRINT_Mar-Apr_2012.pdf              
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                 2.  ALL-IN-ONE  
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่3.5  รูปเคร่ืองพิมพ ์ALL-IN-ONE 
 
ทีม่า: http://h20424.www2.hp.com/resources/hpmax/th/en/HP_MAX_PRINT_Mar-Apr_2012.pdf              
 
                 3.  LASERJET 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่3.6  รูปเคร่ืองพิมพ ์LASERJET 
 
ทีม่า: http://h20424.www2.hp.com/resources/hpmax/th/en/HP_MAX_PRINT_Mar-Apr_2012. 
 
      3.5.2  เคร่ืองพิมพป์ระเภทเลเซอร์ 
 เป็นเคร่ืองพิมพอ์าศยัเทคโนโลยีไฟฟ้าสถิตยแ์บบเดียวกนักบัเคร่ืองถ่ายเอกสารทัว่ไป
โดยสาํแสง จากไดโอดเลเซอร์จะฉายไปยงักระจกหมุน เพื่อสะทอ้นไปยงัลูกกล้ิงไวแสง ซ่ึงจะปรับ
ตามสัญญาณภาพหรือตวัอกัษรท่ีไดรั้บจากคอมพิวเตอร์ และกวาดตามแนวยาวของลูกกล้ิงอย่าง
รวดเร็ว สารเคลือบท่ีอยูบ่นลูกกล้ิงจะไปทาํปฏิกิริยากบัแสงแลว้เปล่ียนเป็นประจุไฟฟ้าสถิตย ์ซ่ึงทาํ
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ให้ผงหมึกเกาะติดกบัพื้นท่ีท่ีมีประจุ เม่ือกระดาษพิมพห์มุนผา่นลูกกล้ิงความร้อนจะทาํให้ผงหมึก
หลอมละลาย ติดกบักระดาษไดภ้าพหรือตวัอกัษร เน่ืองจากลาํแสงเลเซอร์ไดรั้บการควบคุมอย่าง
ถูกตอ้ง ทาํให้ความละเอียดของจุดภาพบนกระดาษสูงมาก งานพิมพจึ์งมีคุณภาพสูงทาํให้ไดภ้าพ 
และตวัหนงัสือท่ีคมชดัสวยงาม การพิมพข์องเลเซอร์เสียงจะไม่ดงั 
 
3.6  ปัจจัยทีมี่ผลต่อการเกดิปัญหาในระหว่างการใช้งานเคร่ืองพมิพ์  
 

                                   
 
ภาพที ่3.7  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเกิดปัญหาในระหวา่งการใชง้านเคร่ืองพิมพ ์
 
3.7  กลุ่มประชากร ตัวอย่างข้อมูล และเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
  กลุ่มตวัอยา่งขอ้มูลไดโ้ดยจากการดึงขอ้มูลท่ีบนัทึกปัญหาลงในระบบ เป็นของลูกคา้ท่ี
โทรเขา้มาขอใชบ้ริการแกปั้ญหาทางโทรศพัท ์แลว้นาํขอ้มูลนั้นๆ มาวิเคราะห์โดยใชเ้คร่ืองมือ QC 
7 Tools มาช่วยทาํการวิเคราะห์เพื่อลดเร่ืองขอ้ร้องเรียนของผลิตภณัฑ ์ วิเคราะห์ขอ้บกพร่องโดย
แผนภูมิพาเรโต (Pareto Chart) แผนผงัแสดงเหตุและผล (Cause and Effect Diagram) หรือผงั
กา้งปลาเป็นแผนภูมิท่ีใชต่้อจากพาเรโตแจกแจงสาเหตุของปัญหา กระทาํโดยโปรแกรมสาํเร็จรูป 
Minitab14   
 ซ่ึงจะทาํการเก็บขอ้มูลของปัญหายอ้นหลงั เร่ิมจาก มกราคม – มิถุนายน 2554 จาก
เจา้หนา้ท่ีทั้ง 10 คน มาวิเคราะห์ 
 
3.8  วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
       3.7.1  กาํหนดวิธีการเกบ็ขอ้มูลและช่วงเวลาท่ีจะทาํการเกบ็ 
       3.7.2  เกบ็ขอ้มูลยอ้นหลงัของปัญหาท่ีพบจากเจา้หนา้ท่ีทั้ง 10 คน 
       3.7.3  ออกแบบเคร่ืองมือท่ีใช ้วิเคราะห์หาสาเหตุ  
       3.7.4  นาํขอ้มูลมาสรุปจดัเรียง 

ไดร์เวอร์ เคร่ืองพิมพ์

ตวับุคคล อุปกรณ์เคร่ืองพิมพ์

พิมพง์านไม่ได้


