
   

                                                           
บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 ผลจากการศึกษาวิจยัเร่ือง การศึกษาขอ้ร้องเรียนของลูกคา้กรณีศึกษากลุ่มเคร่ืองพิมพ์
และอุปกรณ์เคร่ืองพิมพ ์ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดม้าทาํการวิเคราะห์หาสาเหตุรวมถึงการดาํเนินการแกไ้ขจาก
การวิจยัขอ้มูลขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 4.1  การวิเคราะห์แผนภาพสาเหตุและผล แนวทางการแกไ้ขปัญหา 
 4.2  ผลการดาํเนินงานและสรุปผลจากการวิจยั  
 ในการวิจยัคร้ังน้ี มีขอบเขตในการศึกษาปัญหาการพิมพง์านไม่ไดเ้ป็นขอ้ร้องเรียนท่ีพบ
มากท่ีสุด ซ่ึงไดก้ารรวบรวมขอ้มูลจากเจา้หนา้ท่ี Call Center 10 ท่าน ท่ีให้บริการการแกไ้ขใน
ปัญหาเบ้ืองตน้ใหลู้กคา้ทางโทรศพัท ์ตั้งแต่เดือน มกราคม ถึง มิถุนายน 2554  
 
4.1  การวเิคราะห์แผนภาพสาเหตุและผล แนวทางการแก้ไขปัญหา 
 เป็นการวิเคราะห์หาปัญหาหลกัตาม 4M 1E แลว้นาํมาแยกปัญหารอง แตกยอ่ยเพ่ือ
คน้หาสาเหตุต่างๆและลดจาํนวนเร่ืองการพิมพ์งานไม่ได้ท่ีมีขอ้ร้องเรียนโทรเขา้มามากท่ีสุด 
ดงัต่อไปน้ี 
         

 
ภาพที ่4.1  แผนภาพแสดงปัญหาท่ีพบมาก พิมพง์านไม่ได ้
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4.2  ผลการดาํเนินงานและสรุปผลจากการวิจยั 
 
        4.2.1  สาเหตุท่ีเกิดจากเคร่ืองพิมพ ์
 

 
 
ภาพที ่4.2  แผนภาพแสดงสาเหตุและผลของปัญหาท่ีเกิดจากเคร่ืองพิมพ ์
 
ตารางที ่4.1 แสดงหวัขอ้ปัญหาและวิธีการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดจากเคร่ืองพิมพ ์

 

หัวข้อปัญหา วธีิการ หมายเหตุ 
Initializing  เป็นกระบวนการ
ตั้ งค่าเร่ิมต้นของเคร่ืองพิมพ ์
สาํหรับรุ่นท่ีมีหัวพิมพแ์ยก ตั้ง
ค่านานบางค ร้ัง มีผลทําให้
ลูกค้าไม่พอใจในเ ร่ืองของ
เวลารอคอย 

รวบรวมและแตกรายละเอียด
ดงั ภาพท่ี 4.2 สรุปผลออกมา
เสนอผลในการประชุมคร้ัง
ต่อไป 

-แจ้งขั้นตอนการทํางาน  ใช้
ภาษาท่ีเขา้ใจง่าย เหมาะสมกบั
ลูกคา้แต่ละประเภท 
 

Alignment  ท่ีเป็นการจดัเรียง
หัวพิมพ์ มัก เ ป็นเอกสารท่ี
พิมพอ์อกมาแสดงขั้นตอนการ
ของดาํเนินการ  
 

เสนอผลในการประชุมคร้ัง
ต่อไป พร้อมเสนอวิธีการให้
แยกเป็นเอกสารท่ีชดัเจนข้ึน 

ขอ้ดี  
-เร่ืองของคุณภาพสี 
-ลดปัญหาคิวงานคา้งบ่อยๆ 
-ลดปัญหาพิมพง์านไม่ได ้
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ตารางที ่4.1  (ต่อ) 
 

หัวข้อปัญหา วธีิการ หมายเหตุ 
Set up ลกัษณะเคร่ืองเร่ิมการ
ตั้งค่า วนัท่ี เวลา ในการใชง้าน
คร้ังแรก  

เสนอผลในการประชุมคร้ัง
ต่อไปพร้อมเสนอวิธีการให้
แยกเป็นเอกสารท่ีชดัเจนข้ึน 

-เจา้หนา้ท่ีจดัทาํคู่มือเบ้ืองตน้
ให้อีกคร้ังทางอีเมล์ เพื่อลด
การโทรเขา้มาปัญหาเดิม  

สายไฟหลวม ลืมเปิดสวิตซ์ แจง้ลูกคา้ถอดอุปกรณ์ทั้งหมด
ออกแลว้ประกอบใหม่อีกคร้ัง 
หรือ ไม่ผา่นปลัก๊รางไฟ หรือ 
ตรวจสอบการต่อสาย 

-ปั ญ ห า ห ลั ก อ ยู่ ท่ี ลู ก ค้ า 
ควบคุมยาก 

ไม่ไดไ้อพีจากเร้าเตอร์ บางคร้ัง
ทํา ให้ เ สี ย เวลานานในการ
คน้หาหรือสรุปผล 

เป็นปัญหาท่ีตรวจสอบยากใน
เร่ืองของเน็ตเวิร์ค เจา้หนา้ท่ีมี
การเสนอผลทางการประชุม
เพื่อหาวิธีการช่วยลดเวลาใน
การสนทนา โดยบางรุ่นมีการ
ออก software มาช่วยในการ
ทดสอบระบบเน็ตเวิร์ค  

-ปัญหาหลักอยู่ ท่ี เ น็ตเวิ ร์ค 
ทางไอทีหรือผู ้ดูแลต้องหา
วิธีการเช็คหรือตรวจสอบเอง 
-เ จ้าหน้า ท่ีทํา คู่ มือวิ ธีการ
ทดสอบ ในเร่ืองของการใช ้
Diagnostic Utility ส่งทาง
อีเมลส์าํหรับลูกคา้ระดบัไม่มี
ความชาํนาญดา้นเทคนิค 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่4.3  คู่มือการ Set Up เบ้ืองตน้ท่ีไดแ้นบมาพร้อมเคร่ืองแจง้ขั้นตอนการ Alignment    
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        4.3  สาเหตุท่ีเกิดจากไดร์เวอร์ 
 

 
 
ภาพที ่4.4  แผนภาพแสดงสาเหตุและผลของปัญหาท่ีเกิดจากไดร์เวอร์ 
 
ตารางที ่4.2  แสดงหวัขอ้ปัญหาและวิธีการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดจากไดร์เวอร์ 
 

หัวข้อปัญหา วธีิการ หมายเหตุ 
ความเคยชิน ความคุน้เคย ความ
มัน่ใจในองค์ความรู้ของลูกคา้
บางประ เภท  เ ป็น ปัญหา ท่ี
สาํคญัของการ support เช่นกนั 

เจ้าหน้า ท่ีหาวิ ธีการอธิบาย
พร้อมปรึกษาทางหัวหน้าเพื่อ
หาวิธีการหรือข้อมูลอ้างอิง 
หรือวิธีการพูดเพื่อให้ลูกค้า
แนวน้ียอมปฏิบติัตามแถมตอ้ง
ลดการร้องเรียนตวับุคคล 

เ กิดจากความมั่นใจในองค์
ความรู้ของลูกคา้ทาํให้ไม่เช่ือ
ในแนวทางการแกไ้ขท่ีถูกตอ้ง
ของเจ้าหน้าท่ี  เสียเวลามาก
หรือมีปัญหาการโทรเข้ามา
ซํ้ าๆ  เพื่อหาเจ้าหน้า ท่ี ท่าน
อ่ืนๆ 

เคร่ืองพิมพ์รุ่นท่ีออกมานาน 
วินโดว์มีการพฒันาย่อมมีการ
นําไดร์เวอร์สําหรับวินโดว์ท่ี
เ ก่าๆ   ออกไปเพื่อพัฒนาตัว
ใหม่ออกมาแทน 

เ จ้าหน้า ท่ี เสนอผลในการ
ประชุมเพื่อขอขอ้เสนอแนะ มี
เคร่ืองพิมพ์บางรุ่นออกไดร์
เวอร์ทดแทนมาช่วยเร่ืองการ
พิมพเ์ท่านั้นไม่รวมการสแกน 
หรือฟังกช์ัน่อ่ืนๆ 

วินโดว ์98 ME บางโรงงานใช้
สาํหรับคอนโทรลเคร่ืองจกัรมี
เคร่ืองพิมพติ์ดมายงัจาํเป็นตอ้ง
ใชง้านอยู ่
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4.4  สาเหตุท่ีเกิดจากคน 
 

 
 
ภาพที ่4.5  แสดงหวัขอ้ปัญหาและวิธีการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดจากคน 
 
ตารางที ่4.3  แสดงหวัขอ้ปัญหาและวิธีการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดจากคน 
 

หัวข้อปัญหา วธีิการ หมายเหตุ 
เพศ อาย ุ เวลา เป็นอีกสาเหตุท่ี
ทาํให้บางคร้ังตอ้งใช้เวลานาน
มาก เ กินความจํา เ ป็น  หรือ
สภาวะท่ีลูกค้าโทรเข้ามาเพื่อ
ถามเบ้ืองต้น หรือเกิดติดธุระ
กระทนัหัน ทาํให้ตอ้งวางสาย
โดยท่ีปัญหายังไม่ได้รับการ
แกไ้ข เกิดการโทรเขา้มาอีกคร้ัง
ในปัญหาเดิมๆ  

ปรึกษากบัทางหวัหนา้เก่ียวกบั
การส่งวิ ธี ท่ี เ ป็นลายลักษณ์
อักษร  อนุมัติโดยเสนอส่ง
วิธีการทางอีเมล์ในขั้นตอนท่ี
เหลือ  หรือเขียนแจ้งวิ ธีการ
เบ้ืองตน้เป็นภาษาท่ีเขา้ใจง่าย
หรือภาษาพดู  

-บางคร้ังอีเมลไ์ม่ถูกตอ้ง 

ความเม่ือยล้ารู้สึกเบ่ือ มักจะ
เกิดข้ึนบ่อยๆ ในกรณีท่ีมีการคุย
ระหวา่งสาย  

ป รึ กษ าผู ้ ท่ี รู้ เ ก่ี ย ว กับ ก า ร
ควบคุมอารมณ์  
 
 

-พบมากกบัลูกคา้เอง สรุปฟัง
วิเคราะห์ปัญหาแลว้แจง้ลูกคา้
ถึงขั้นตอนหรือผลก่อนแกไ้ข
ปัญหา 

 



34 
 

4.4  สาเหตุท่ีเกิดจากอุปกรณ์เคร่ืองพิมพ ์
 

 
 

ภาพที ่4.6  แผนภาพแสดงสาเหตุและผลของปัญหาท่ีเกิดจากอุปกรณ์เคร่ืองพิมพ ์
 
ตารางที ่4.4  แสดงหวัขอ้ปัญหาและวิธีการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดจากอุปกรณ์เคร่ืองพิมพ ์
 

หัวข้อปัญหา วธีิการ หมายเหตุ 
USB สายเช่ือมต่อ ยาวเกินไป 
หรือ มีการต่อเข้ากับอุปกรณ์
พว่ง สายเสีย เป็นตน้ 

ปรึกษาทางทีมงานหาข้อมูล
ท่ีมาอ้างอิงเก่ียวกับอุปกรณ์
การเช่ือมต่อ  
 

-ลดการโทรเขา้มาซํ้ าในเร่ือง
เดิม 

หัวพิมพ์ สกปรกทาํให้เคร่ือง
เกิด Error  

หาขอ้มูลหรือจดัทาํวิธีการทาํ
ความสะอาดหัวพิมพ์ท่ีลูกคา้
สามารถทาํเองได้ ถ้าเกิดเจอ
ปัญหาน้ีอีก 

-ลดการโทรเขา้มาซํ้ าในเร่ือง
เดิม 

การเติมหมึก ทาํให้เคร่ืองแจ้ง
ไม่พบตลบัหมึก หรือ ผิวสัมผสั
สกปรก เกินไปมีรอยมือหรือ
คราบนํ้ ามันแม้ในตลับหมึก
ใหม่ 

ปรึกษาหัวหน้าเพื่อหาวิธีการ
พูด ให้ ลูกค้าพึ งพอใจและ
เขา้ใจถึงผลลดการร้องเรียน 

-ความเขา้ใจจะทาํให้ลูกคา้ไม่
กล้าเส่ียงท่ีจะใช้หมึกเติมอีก 
ปัญหาก็จะไม่เกิดซํ้ าๆ ลดการ
โทรเขา้มา 
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4.5  สาเหตุท่ีเกิดจากสภาพแวดลอ้ม และอ่ืนๆ 
 

 
 

ภาพที ่4.7  แผนภาพแสดงสาเหตุและผลของปัญหาท่ีเกิดจากสภาพแวดลอ้ม และอ่ืนๆ 
 
ตารางที ่4.5  แสดงหวัขอ้ปัญหาและวิธีการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดจากสภาพแวดลอ้ม และอ่ืนๆ 
 

หัวข้อปัญหา วธีิการ หมายเหตุ 
คอมพิวเตอร์ ของเคร่ืองพิมพ์
อาศยั service window บางตวั
เพื่อช่วยในเร่ืองของการจดัการ
พิมพ ์

ปรึกษาหัวหนา้ส่งเร่ืองต่อเพื่อ
หาข้อมูลหรือลิงค์ท่ีสามารถ
นํามาอ้างอิงในการ  Support 
ของเจา้หนา้ท่ีได ้ 

-ค่อนขา้งยากสําหรับลูกคา้ท่ี
ไม่มีความรู้ในเร่ืองของเทคนิค 

โปรแกรม 3rd party เป็นภาษา
การเขียนท่ีแตกต่างจากภาษา
เคร่ืองพิมพ์ บางคร้ังพิมพ์งาน
ไม่ได้ เ กิดจากข้อจํากัดของ
โปรแกรมนั้น ๆ  

ปรึกษาทางทีมงานส่งเ ร่ือง
สอบถามผู ้ รู้  หาข้อ มู ลม า
อ้าง อิง เพื่ อหาข้อสรุปของ
ปัญหา ให้ลูกคา้ส่งไฟลง์านมา
ใหท้างเราทดสอบเพ่ือสรุปผล  
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ตวัอยา่งท่ี 1  คู่มือเก่ียวกบัวิธีการลบรายการเอกสารท่ีรอพิมพอ์ยูใ่นคอมพิวเตอร์    (Windows) 
 
ขั้นตอนท่ี 1.  ดบัเบ้ิลคลิกไอคอนเคร่ืองพิมพท่ี์ปรากฏอยูบ่นมุมล่างขวาของหนา้จอวินโดว ์ 
 
 
 
 
 
 
ขั้นตอนท่ี 2.  รายการเอกสารท่ีรอพิมพอ์ยูจ่ะแสดงข้ึนมา 
 

 
ขั้นตอนท่ี 3.  เลือกเมนู Printer แลว้คลิกท่ี Cancel All Documents (สาํหรับ Windows Vista / XP / 
2000)  



37 
 

ตวัอยา่งท่ี 2  คู่มือท่ีเก่ียวกบัการตรวจสอบเคร่ืองพิมพพ์ิมพง์านไม่ไดก้รณีกระดาษติดท่ีเคร่ือง 
 
ขั้นตอนท่ี 1.  เปิดฝาครอบ 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ขั้นตอนท่ี 2.  ค่อยๆจบักระดาษท่ีติดในเคร่ือง และเคล่ือนออกมาอยา่งระมดัระวงั   
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ขั้นตอนท่ี 3.  ค่อยๆ ดึงกระดาษท่ีติดออกมาจากเคร่ือง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ถา้ในกรณีกระดาษท่ีติดเคร่ืองยบัมาก ใหป้ล่อยกระดาษท่ีติดเคร่ืองนั้นใหค้ลายตวั และจากนั้นค่อย
ดึงออกมา  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ขั้นตอนท่ี 4.  ปิดฝาครอบกลบัเขา้ไปเหมือนเดิมแลว้ เคร่ืองพร้อมสาํหรับทาํงานทดสอบการใชง้าน

อีกคร้ัง  
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ตวัอยา่งท่ี 2  คู่มือท่ีเก่ียวกบัการติดตั้งไดร์เวอร์เบ้ืองตน้ 
 
ขั้นตอนท่ี 1.  เลือกประเภทการเช่ือมต่อ  
 
  
 
 
 
 
ขั้นตอนท่ี 2.  ใส่แผน่เลือกประเภทการเช่ือมต่อ 
ขั้นตอนท่ี 3.  ติดตั้งตามขั้นตอนแลว้ทดสอบงานพิมพ ์ 
 

หลงัจากมีการส่งเร่ืองเพ่ืออพัเดทปัญหาแลว้นั้นปัจจุบนัมี Tools ท่ีช่วยในการตรวจสอบ
ปัญหาเร่ืองของการพิมพง์านไม่ไดอ้อกมาใหต้รวจสอบ  ซ่ึงลูกคา้สามารถเขา้ไปโหลดตามลิงค ์ ดงั
ภาพท่ี 4.8  

 
 
 
 
 

ภาพที ่4.8  เคร่ืองมือ ช่ือ Print and Scan Doctor  
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4.2  ผลการดาํเนินงานและสรุปผลจากการวิจยั 
        จากขอ้มูลการดาํเนินงานตลอดระยะเวลาท่ีไดมี้การวิจยัหลงัจากการ ปรับปรุง จะพบว่า 
ตั้งแต่เดือน กรกฎาคม ถึง ธนัวาคม 2554 ซ่ึงใชร้ะยะเวลาทั้งหมด 6 เดือน ในการติดตามผลสามารถ
เปรียบเทียบปัญหาขอ้ร้องเรียนการพิมพง์านไม่ไดก่้อนและหลงัดงั แสดงไดด้งัน้ี 
 
ตารางที ่4.6  แสดงขอ้มูลก่อนการปรับปรุงของจาํนวนลูกคา้ท่ีโทรเขา้มาร้องเรียนปัญหาการพิมพท่ี์
พบได ้ในระหวา่งการใชง้าน ตั้งแต่ เดือน มกราคม ถึง มิถุนายน 2554 

 
 จากตารางท่ี 4.6 เป็นตารางท่ีแสดงขอ้มูลก่อนการปรับปรุงของจาํนวนลูกคา้ท่ีโทรเขา้
มาร้องเรียนปัญหาการพิมพท่ี์พบได ้ในระหว่างการใชง้าน ตั้งแต่ เดือน มกราคม ถึง มิถุนายน 2554 
ได ้ มีการแยกมาแลว้จากจาํนวนขอ้ร้องเรียนของทั้งหมดท่ีเป็นทั้งทางดา้นเทคนิคและดา้นการ
สอบถามเร่ืองทัว่ไป นาํมาแจกแจงแยกย่อยในรายละเอียดรวบรวมเฉพาะในเร่ืองทางดา้นเทคนิค
เท่านั้น จะเห็นไดว้า่ในแต่ละเดือนจาํนวนขอ้ร้องเรียนดา้นเทคนิคมีเกิน 1,000 ขอ้ร้องเรียน ในเดือน
มีนาคม และ มิถุนายน 2554 มีขอ้ร้องเรียนดา้นเทคนิค เกิน 2,000  
 ขอ้ร้องเรียน ตั้งแต่ เดือน มกราคม ถึง มิถุนายน 2554 ร้องเรียนปัญหาการพิมพง์านไม่ได ้
จาํนวน 1,280 ขอ้ร้องเรียน คิดเป็น 78.78 % ของจาํนวนลูกคา้ท่ีโทรเขา้มาร้องเรียนปัญหาต่างๆ 
เฉพาะ (Technical) 
 
 

เดือน 
จํานวนลูกค้าทีโ่ทรเข้ามาร้องเรียน
ปัญหาต่างๆ เฉพาะ (Technical) 

ร้องเรียนปัญหาทีพ่บ
มาก (พมิพ์งานไม่ได้) 

ร้อยละ
จํานวนลูกค้า 

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 
เฉล่ีย 1,826 380 13.13  
รวม 10,958 1,280  78.78 
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ตารางที ่4.7  แสดงขอ้มูลหลงัการปรับปรุงของจาํนวนลูกคา้ท่ีโทรเขา้มาร้องเรียนปัญหาการพิมพท่ี์ 
พบได ้ในระหวา่งการใชง้าน ตั้งแต่ เดือน กรกฎาคม ถึง ธนัวาคม 2554 
 

         
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่4.9  แผนภูมิพาเรโตแ้สดงปริมาณร้องเรียนลูกคา้หลงัการปรับปรุงท่ีโทรเขา้มาในเร่ือง พิมพ ์ 
งานไม่ได ้ตั้งแต่ เดือน กรกฎาคม ถึง ธนัวาคม 2554 

 

เดือน 
จํานวนลูกค้าทีโ่ทรเข้ามาร้องเรียน
ปัญหาต่างๆ เฉพาะ (Technical) 

ร้องเรียนปัญหาทีพ่บ
มาก (พมิพ์งานไม่ได้) 

ร้อยละ
จํานวนลูกค้า 

กรกฎาคม  1,686 100 5.93 
สิงหาคม 1,697 119 7.01 
กนัยายน 1,645 189 11.49 
ตุลาคม 1,174 151 12.86 

พฤศจิกายน 1,215 141 11.6 
ธนัวาคม 1,392 172 12.35 
เฉล่ีย 1,468.17 145.33 10.21  
รวม 8,809 872  61.24 
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 จากข้อมูลตามตารางท่ี 4.7  ข้อร้องเรียนปัญหาท่ีพบเร่ืองพิมพ์งานไม่ได้ ตลอด
ระยะเวลา 6 เดือน ตั้งแต่เดือน กรกฎาคม ถึง ธนัวาคม 2554 นั้น ลดลง คิดเป็นปัญหาเร่ืองพิมพง์าน
ไม่ได ้45.2% ดงัจะเห็นไดจ้ากสรุปรายงานผลจาํนวนลูกคา้ท่ีโทรเขา้มาเฉพาะดา้นเทคนิคในแต่ละ
เดือนไม่ถึง 2,000 ขอ้ร้องเรียน ซ่ึงปัญหาท่ีพบมากท่ีสุดก่อนการปรับปรุงคือเร่ืองการพิมพง์านไม่ได ้
หลงัการปรับปรุงค่าตวัเลขท่ีไดอ้าจจะไม่แตกต่างมากนกั แต่แสดงใหเ้ห็นถึงแนวโนม้การลดลงของ
ปัญหาขอ้ร้องเรียนอย่างมีนยัสาํคญั หลงัจากท่ีมีการประชุมทีม รายงานผลถึงทีมท่ีดูแลโดยตรง มี
การส่งวิธีการหรือออกแบบวิธีการใหม่ๆ หรือมีการระดมความคิด เสนอแนวทางและหาวิธีการแนว
ทางแกไ้ขท่ีจะช่วยลดจาํนวนขอ้ร้องเรียน ลดเร่ืองระยะเวลาในการคุยสายนานเน่ืองจากปัญหาเร่ือง
การพิมพง์านไม่ไดน้ั้นเป็นการคน้หาสาเหตุ ท่ีค่อนขา้งซบัซอ้น ละเอียด ท่ีสุด  

    
  
 


