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บทคดัย่อ 
 

งานวิจัยน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อลดข้อร้องเรียนจากลูกคา้ และค่าใช้จ่ายคุณภาพท่ีเกิดข้ึน ณ 
โรงงานตวัอย่างของบริษทัแห่งหน่ึง ซ่ึงผูว้ิจยัตอ้งการคน้หาสาเหตุหลกัท่ีทาํให้เกิดขอ้บกพร่องของ
ผลิตภณัฑจ์นเป็นเหตุทาํใหลู้กคา้ร้องเรียน และสาเหตุของการปล่อยผลิตภณัฑท่ี์บกพร่องออกสู่ตลาด
ไปจนถึงลูกคา้ และทาํการหาแนวทางการแกไ้ขและปรับปรุง โดยใชเ้ทคนิคเคร่ืองมือควบคุมคุณภาพ
ยคุใหม่ (New QC Tools)  

วิธีการดาํเนินงานวิจยัเร่ิมจากการศึกษาขอ้มูลยอ้นหลงัของการร้องเรียนจากลูกคา้ และคน้หา
สาเหตุหลกัท่ีทาํให้เกิดขอ้บกพร่องของผลิตภณัฑโ์ดยใชแ้ผนผงักลุ่มเช่ือมโยง (Affinity Diagram) 
จากนั้นทาํการวิเคราะห์หาสาเหตุของการปล่อยผลิตภณัฑท่ี์บกพร่องออกสู่ตลาดไปจนถึงลูกคา้ดว้ย
แผนผงัความสัมพนัธ์ (Relation Diagram) แลว้นาํสาเหตุหลกัของการปล่อยผลิตภณัฑท่ี์บกพร่องออก
สู่ตลาดไปจนถึงลูกคา้ มาทาํการวิเคราะห์หาวิธีการแกไ้ขปัญหาดว้ยแผนผงัตน้ไม ้ (Tree Diagram) 
จากนั้นนาํเขา้สู่ปฎิบติัการ แผนการแกไ้ขและป้องกนัร่วมกบัแผนผงัแมทริกซ์ (Matrix Diagram)  

ผลท่ีไดท้างผูว้ิจยัสามารถทราบถึงสาเหตุหลกัของการเกิดปัญหาคุณภาพของผลิตภณัฑ์ ซ่ึง
ก่อให้เกิดการร้องเรียนจากลูกคา้ สามารถลดขอ้ร้องเรียนของการปล่อยผลิตภณัฑ์ท่ีบกพร่องออกสู่
ตลาดไปจนถึงลูกคา้ ไดจ้ากเดิมเม่ือเปรียบเทียบกบัปี พ.ศ.2551 จาก 3.83 คร้ังต่อเดือน ลดลงเหลือ 
2.17 คร้ังต่อเดือน ลดลงจากเดิม 43.34 เปอร์เซ็นต ์และสามารถลดค่าใชจ่้ายคุณภาพท่ีเกิดข้ึน จากการ
จดัการลดขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ได ้จากเดิมปีพ.ศ.2551 ค่าใช้จ่ายคุณภาพท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้
ร้องเรียนมีมูลค่า 43,417 บาทต่อเดือน ลดลงเหลือ 23,417 บาทต่อเดือน หรือลดลงจากเดิม 46.06 
เปอร์เซ็นต ์ 
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ABSTRACT 
 

This research aims to reduce the customer complaint and quality cost at an example factory.  
The researcher would like to seek the main causes of defective product and the cause of defect 
product delivery to the customer.  Next step is to propose a problem solving activities by using New 
QC Tools.   

The research processes started from study the data of customer complaint and find out the 
cause of defective product by using Affinity Diagram. Analyzed the cause of allowance of the 
defective product to the customer by using Relation Diagram. Then used the Tree Diagram and the 
Matrix Diagram to solve the problem of the allowance of  the defective product to the customer. 
And went to the process of solving and protecting.  

The result of the research showed main causes of defects that cause the customer complaint, 
can reduce customer complaint of allowance of the defective product to the customers compared to 
2008, from 3.83 times/month remain 2.17 times/month became lower 43.34% and can reduce the 
quality cost. From the customer complaint reduction in 2008, the quality cost that the customer 
complaint was 43,417 baht/month remain 23,417 baht/month became lower 46.06% 
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