
                                                      
บทที ่5 

                                                   สรุปผลการศึกษา 
 
 จากการศึกษาและรวบรวมข้อมูลทางสถิติปัญหาท่ีลูกค้าโทรเข้ามาร้องเรียนกับ
เจา้หนา้ท่ีดา้นบริการนั้น มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1.  สรุปผลการวิเคราะห์ 
 สรุปผลนาํมาเป็นแนวทางการลดจาํนวนท่ีเก่ียวกบัเร่ืองงานพิมพ ์ซ่ึงเป็นขอ้ร้องเรียนท่ี
สรุปไดป้ริมาณมากกว่าเร่ืองของขอ้ร้องเรียนอ่ืนๆ ทาํใหต้อ้งมีการลดปรับปรุงหรือประชุมนาํเสนอ
รายงานการป้องกนัพร้อมหาวิธีต่างๆ แยกเหตุและผลนาํมาหาปัญหาหลกัและปัญหารอง ใชว้ิธีการ
ทางสถิติทาํการวิเคราะห์แผนภาพสาเหตุและผล (Cause and Effect Diagram) แมก้ระทัง่ของการ
จดัทาํคู่มือการแกไ้ขแบบเร็ว ใชถ้อ้ยคาํท่ีง่ายในการเขา้ใจไม่เทคนิคจนทาํใหลู้กคา้เกิดขอ้สงสัยแลว้
ติดต่อเขา้มาเป็นปัญหาซํ้าในเร่ืองเดิมๆ อีก ใหพ้นกังานมีส่วนร่วมในการวิเคราะห์ พิจารณา ในดา้น
ของลูกคา้นึกถึงความเป็นไปได ้ท่ีก่อเกิดประโยชน์และไดผ้ลในคร้ังต่อไปกบัลูกคา้มากท่ีสุด จาก
ผลการศึกษาน้ียงัสามารถนาํไปวิเคราะห์ในดา้นอ่ืนๆ ต่อไปได ้แฝงนัยสาํคญัเพื่อเป็นแนวทางใน
การสร้างคุณภาพของสินคา้ และความพึงพอใจในการบริการโดยลูกคา้บางรายมองในเร่ืองของการ
ไดรั้บความใส่ใจจากพนกังานท่ีดี มีการส่งเมลต์อบกลบัเพื่อแจง้ถึงผูบ้ริหารใหท้ราบถึงคุณภาพและ
การบริการท่ีดีจากพนกังาน ดว้ยเช่นกนั 
 ผลการทาํงานหลงัปรับปรุงขอ้ร้องเรียนเร่ืองของการพิมพ์งานไม่ได้ ได้มีการสรุป
การศึกษาพร้อมดว้ยขอ้เสนอแนะเพ่ือเป็นขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ช่วยให้เจา้หนา้ท่ีลดระยะเวลาใน
การคุยระหว่างสาย เพิ่มผลการวดัประสิทธภาพ (Performance) ของพนกังาน มีผลให้มีการพฒันา
ในการผลิตเคร่ืองพิมพใ์หม่ได ้รวมถึงสร้างความพึงพอใจ สร้างความเช่ือมัน่ในการบริการและใน
ผลิตภณัฑต่์อไป 
 จากการวิจัยในคร้ังน้ีสามารถนําข้อมูลมาใช้ในการสรุปผลการดาํเนินการ ตลอด
ระยะเวลาดาํเนินงาน ตั้งแต่เดือน กรกฎาคม ถึง ธนัวาคม 2554 เป็นเวลา 6 เดือน ไดด้งัต่อไปน้ี   
 การศึกษาแนวทางในการลดปริมาณขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ในเร่ืองพิมพง์านไม่ได้ท่ี
เกิดข้ึนระหว่างการใชง้าน จากบริษทัเคร่ืองพิมพ ์ เป็นการศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลต่างๆ ไดม้าจากการ
รวบรวมขอ้มูลจากเจา้หนา้ท่ี Customer Service  ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลเพื่อมาศึกษาวิจยัตั้งแต่
เดือนกรกฎาคม ถึง ธนัวาคม 2554 ผูว้ิจยัไดเ้ลือกเฉพาะขอ้ร้องเรียนท่ีอยูใ่นกลุ่มท่ีมีเขา้มามากท่ีสุด 



44 
 

แยกกลุ่มใหญ่ๆ ออกเป็นส่ีกลุ่มปัญหาขอ้ร้องเรียนดงัเร่ืองต่อไปน้ี เร่ืองการพิมพ ์เร่ืองการสแกน 
เร่ืองการสาํเนา และเร่ืองแฟกซ์ ซ่ึงจากขอ้มูลท่ีไดม้านั้นหัวขอ้ท่ีเกิดผลทาํให้เก่ียวกบัการพิมพง์าน
ไม่ไดพ้บจาํนวนมากกว่าอ่ืนๆ ผูว้ิจยัไดน้าํขอ้มูลเหล่านน้มาเป็นหัวขอ้หลกัในการทาํวิจยัในคร้ังน้ี 
โดยแยกรายละเอียดท่ีไดน้าํมาวิเคราะห์หาสาเหตุออกมาไดอี้กจาํนวน 5 สาเหตุ ไดแ้ก่ 
 1.  สาเหตุท่ีเกิดจากเคร่ืองพมิพ ์
 2.  สาเหตุท่ีเกิดจากไดร์เวอร์ 
 3.  สาเหตุท่ีเกิดจากคน 
 4.  สาเหตุท่ีเกิดจากอุปกรณ์เคร่ืองพิมพ ์
 5.  สาเหตุท่ีเกิดจากอ่ืนๆ  
 จะเห็นไดว้า่จากการเกบ็ขอ้มูลทางสถิติผลการดาํเนินงานวิจยัตลอดระยะเวลา 6 เดือนน้ี 
ในส่วนของขอ้ร้องเรียนเก่ียวกับปัญหาการพิมพ์ลดลง พนักงานสามารถใช้เวลาในการคุยสาย
นอ้ยลงลดการซํ้ าซอ้นของปัญหา ในบางเดือนปริมาณคาํนวนปัญหาร้อยละจาํนวนลูกคา้ถา้คิดแลว้
จะข้ึนอยู่กบัปริมาณการโทรเขา้มาทางด้านเทคนิคน้อยแต่มากในเร่ืองของอ่ืนๆ แต่ก็ไม่เป็นผล
เพราะเร่ืองอ่ืนๆใชร้ะยะเวลาในการวิเคราะห์ รวมถึงขั้นตอนการตรวจสอบนอ้ย แยกสาเหตุไดน้อ้ย
กว่า การแกไ้ขการปรุบปรุงลดเวลา เพิ่มความเช่ือมัน่ในผลิตภณัฑ ์ลดการร้องเรียน เพิ่มความมัน่ใจ
ในการใชง้าน  
 ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าการควบคุมคุณภาพทางสถิติ รวมถึงการศึกษาวิธีวิเคราะห์ปัญหา
ลูกคา้ท่ีไดจ้ากการประชุมระดมความคิด ระดมสมองของเจา้หนา้ท่ีระดบัล่าง รวมถึงระดบัสูงหรือผู ้
ท่ีเก่ียวขอ้ง ทาํการปรับปรุงแกไ้ขและนาํมาเป็นมาตรฐานในการปฏิบติังาน สามารถช่วยในการลด
ปัญหาขอ้ร้องเรียนเร่ืองการพิมพง์านไม่ได ้ส่งผลใหเ้พิ่ม Performance ลดระยะเวลาในการคุยสาย
ของเจา้หนา้ท่ีรวมถึง เป็นขอ้มูลในการพฒันารุ่นต่อไปตามไปดว้ยเช่นกนั 


