
ก า ร พ ัฒ น า แ น ว ท า ง ใ น ก า ร ป ร ับ ป ร ง ค ุณ ภ า พ ใ น ง า น บ ร ิก า ร  

ะ ก ร ณ ีศ ึก ษ า  ส ห ก ร ณ ์อ อ ม ท ร ัพ ย ์จ ุฬ า ล ง ก ร ณ ์ม ห า ว ิท ย า ล ัย  จ ำ ก ัด

น า ย ภ า ล ก ร  จ ัน ท ม ง ค ล เล ิศ

ท ย า น ิพ น ธ ์น ึ่เป ็น ส ่ว น ห น ึ่ง ฃ ธ ง ก า ร ศ ึก ษ า ต า ม ห ล ัก ส ูต ร ป ร ิญ ญ า ว ิศ ว ก ร ร ม ศ า ส ต ร ม ห '  

ล า ช า ว ิช า ว ิศ ว ก ร ร ม อ ุต ส า ห ก า ร  ภ า ค ว ิช า ว ิศ ว ก ร ร ม อ ุต ส า ห ก า ร

ค ก ว ะ ว ิส ว ก ร ร ม ศ า ส ต ร ์ จ ุฬ า ล ง ก ร ณ ์ม ห า ว ิท ย า ล ัย  

ป ีก า ร ศ ึก ษ า  2 5 4 6  

I S B N  9 7 4 - 1  7 - 5 0 0 8 - 9  

ร ซ ล ิท ธ ี่ฃ อ ง จ ุฬ า ล ง ก ร ณ ์ม ห า ว ิท ย า ล ัย

1
■1 $ 1 3 ๆ ๆ $ 4 / 1



DEVELOPMENT OF GUIDELINES
F O R  IM P R O V E M E N T  O F  S E R V IC E  Q U A L IT Y  ะ 

C A S E  S T U D Y  O F  C H U L A L O N G K O R N  U N IV E R SIT Y  S A V IN G S  C O O P E R A T IV E  LIM ITED

M R . P a s s a k o m  C h a n ta m o n g k o lle r t

A  T h e s i s  S u b m it t e d  ๒  P artia l F u lf illm e n t o f  t h e  R e q u ir e m e n t s  

fo r  t h e  D e g r e e  o f  M a s t e r  o f  E n g in e e r in g  in In d u str ia l E n g in e e r in g  

D e p a r t m e n t  o f  In d u str ia l E n g in e e r in g  

F a c u lty  o f  E n g in e e r in g  

C h u ia lo n g k o m  U n iv e r s ity  

A c a d e m i c  Y e a r  2 0 0 3

IS B N  9 7 4 - 1 7 - 5 0 0 8 - 9



ห ัว ข ้อ ว ิท ย า น ิพ น ธ ์ 

โ ด ย

ส า ซ า ว ิช า  

อ า จ า ร ย ์ท ี่ป ร ึก ษ า

ก า ร พ ัฒ น า แ น ว ท า ง ใ น ก า ร ป ร ับ ป ร ุง ค ุณ ภ า พ ใ น ง า น บ ร ิก า ร  

ะ ก ร ณ ีส ืก ษ า  ส ห ก ร ณ ์อ อ ม ท ร ัพ ย ์จ ุฬ า ล ง ก ร ณ ์ม ห า ว ิท ย า ล ัย  จ ำ ก ัด  

น า ย ภ า ส ก ร  จ ัน ท ม ง ค ล เล ิศ  

ว ิศ ว ก ร ร ม อ ุต ส า ห ก า ร  

อ า จ า ร ย ์ด ร . น ภ ัส ล ว ง ย ์ โ อ ส ถ ล ิล ป ็

ค ณ ะ ว ิศ ว ก ร ร ม ศ า ส ต ร ์ จ ุฬ า ล ง ก ร ณ ์ม ห า ว ิท ย า ล ัย  อ น ุม ้ต ใ ห ้น บ ว ิท ย า น ิพ น ธ ์ฉ บ ับ น ี้เป ็น  

ส ่ว น ห น ึ่ง ข อ ง ก า ร ส ืก ษ า ต า ม ห ล ัก ส ูต ร ป ร ิญ ญ า ม ห า บ ัณ ฑ ิต

....'ย ์^ ณ ์โ โ โ โ . . . . 1'บ ัร ัโ โ โ โ โ โ โ โ โ โ โ ^ ...........  ค ณ บ ด ีค ณ ะ ว ิศ ว ก ร ร ม ศ า ส ต ร ์

(ศาสตราจารย์ ดร.ดิเรก ลาวัณย์ศิริ)

ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร ส อ บ ว ิท ย า น ิพ น ธ ์

........  y  ■ ■ ~̂ โ โ โ โ ............................................... ป ร ะ ธ า น ก ร ร ม ก า ร

( ร อ ง ศ า ส ด ^ เจ า ร ย ์ด ร .ช ูเ ว ช  ช า ญ ส ง ่า เ ว ช )

........................โ ^ 1('โ? :’.'ไT ............................................อ า จ า ร ย ์ท ี่ป ร ึก ษ า

( อ า จ า ร ย ์ด ร .น ภ ัส ส ว ง ย ์ โ อ ส ถ ล ิล ป ็)

'ะ *  ■...................... ..............- . ^ r . ................................................ ก ร ร ม ก า ร

( ร อ ง ศ า ส ต ร า จ า ร ย ์จ ิร พ ัฒ น ์ เง า ป ร ะ เส ร ิฐ ว ง ย ์)

...................  ก ร ร ม ก า ร

( ผ ู้ช ่ว ย ศ า ส ต ร า จ า ร ย ์ ป ร ะ เส ร ิฐ  อ ัค ร ป ร ะ ถ ม พ ง ล ิ' )



ภ า ส ก ร  จ ัน ท ม ง ค ล เล ิศ  : ก า ร พ ัฒ น า แ น ว ท า ง ใ น ก า ร ป ร ับ ป ร ุง ค ุณ ภ า พ ใ น ง า น บ ร ิก า ร  

; ก ร ณ ีล ิก ษ า  ส ห ก ร ณ ์อ อ ม ท ร ัพ ย ์จ ุฬ า ล ง ก ร ณ ์ม ห า ว ิท ย า ล ัย  จ ำ ก ัด  (D E V E L O P M E N T  

O F  G U ID E L I N E S  F O R  IM P R O V E M E N T  O F  S E R V IC E  Q U A L IT Y  : C A S E  S T U D Y

O F  C H U L A L O N G K O R N  U N IV E R S IT Y  S A V I N G S  C O O P E R A T IV E  L IM IT E D )

อ .ท ี่ป ร ึก ษ า  : อ า จ า ร ย ์ ด ร .น ก ัส ส ว ง ค ์ โ อ ส ถ ล ิล ป ๋,  3 8 5  ห น า , I S B N  9 7 4 - 1 7 - 5 0 0 8 - 9

ง า น ว ิจ ัย น ี้ว ัต ถ ุป ร ะ ส ง ค ์เ พ ื่อ ส ร ้า ง แ น ว ท า ง ใ น ก า ร ป ร ับ ป ร ุง ค ุณ ภ า พ ข อ ง ใ น ง า น บ ร ิก า ร ใ น ม ิต  ิ

ต ่า ง ๆ  ซ ึ่ง ไ ด ้ท ำ ก า ร ร ว บ ร ว ม เ ค ร อ ง ม ือ  ว ิธ ีก า ร ใ น ก า ร ป ร ับ ป ร ุง ค ุณ ภ า พ  แ ล ะ น ำ ไ ป ป ร ะ ย ุก ต ์ใ ช ้เ พ ื่อ  

ป ร ับ ป ร ุง ค ุณ ภ า พ บ ร ิก า ร จ น ก ่อ ใ ห ้เ ก ิด ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ แ ก ่ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร โ ด ย ไ ด ้เ ล ือ ก ส ห ก ร ณ ์อ อ ม ท ร ัพ ย  ์

จ ุฬ า ล ง ก ร ณ ์ม ห า ว ิท ย า ล ัย  จ ำ ก ัด เ ป ็น อ ง ค ์ก ร ก ร ณ ีล ิก ษ า

ใ น ก า ร ด ำ เน ิน ง า น ว ิจ ัย น ี้ไ ด ้พ ัฒ น า แ บ บ จ ำ ล อ ง ข อ ง ป ัจ จ ัย ค ุณ ภ า พ  จ า ก น ั้น จ ึง ไ ด ้ร ว บ ร ว ม แ ล ะ  

ส ร ้า ง แ น ว ท า ง ใ น ก า ร ป ร ับ ป ร ุง ค ุณ ภ า พ ใ น แ ต ่ล ะ ป ัจ จ ัย ค ุณ ภ า พ  โ ด ย อ า ล ัย ป ร ะ ย ุก ต ์ค ว า ม ร ู้ท ี่ไ ด ้จ า ก  

ก า ร ล ิก ษ า ว ร ร ณ ก ร ร ม แ ล ะ ท ฤ ษ ฎ ี ก า ร ส ัม ภ า ษ ณ ์ผ ู้ป ฏ ิป ัต ิง า น จ ร ิง ใ น อ ง ค ์ก ร ก ร ณ ีล ิก ษ า  แ ล ะ พ ิจ า ร ณ า  

จ า ก  B e s t  P r a c t i c e s  ข อ ง อ ง ค ์ก ร ท ี่อ ื่น ๆ  แ ล ะ ไ ด ้ส ร ้า ง ว ิธ ีก า ร ใ น ก า ร ล ัด เ ล ือ ก ป ัจ จ ัย ค ุณ ภ า พ ม า ท ำ ก า ร  

ว ิเค ร า ะ ห ์แ ล ะ ด ำ เน ิน ก า ร แ ก ้ไ ข  ซ ึ่ง ใ น อ ง ค ์ก ร ก ร ณ ีล ิก ษ า น ี้ไ ด ้ม ืป ัจ จ ัย ค ุณ ภ า พ ท ี่ผ ่า น ก า ร ล ัด เล ือ ก ม า ท ำ  

ก า ร แ ก ้ไ ข  4  ป ัจ จ ัย  ส ่ว น ป ัจ จ ัย ค ุณ ภ า พ อ ื่น ๆ ก ็ไ ด ้ส ร ้า ง แ น ว ท า ง ก า ร ป ร ับ ป ร ุง แ ก ้ไ ข เ ซ ่น ก ัน  แ ต ่ย ัง ม ิไ ด  ้

น ำ ไ ป ป ฏ ิบ ัต ิใ ช ้จ ร ิง ใ น อ ง ค ์ก ร ก ร ณ ีล ิก ษ า  ห ล ัง จ า ก ก า ร ป ร ับ ป ร ุง โ ด ย ใ ช ้แ น ว ท า ง ท ี่ล า ม า ร ถ ป ฏ ิบ ัต ิไ ด ้ใ น  

ร ะ ย ะ เว ล า ข อ ง ง า น ว ิจ ัย ซ ึ่ง ไ ด ้แ ก ่ แ ผ น ผ ัง แ ส ด ง ข ั้น ต อ น ก า ร บ ร ิก า ร  ก า ร จ ัด ว า ง เค ร ื่อ ง เข ีย น แ บ บ ฟ อ ร ์ม  

บ ร ร ย า ก า ศ แ ล ะ ค ว า ม ล ะ อ า ด เ ร ีย บ ร ้อ ย ภ า ย ใ น ส ห ก ร ณ ์ ข ้อ ม ูล ข ่า ว ส า ร ม ีค ว า ม ซ ัด เ จ น เ ข ้า ถ ึง ไ ด ้ 

โ ด ย ง ่า ย  ไ ด ้ผ ล ล ัง ต ่อ ไ ป น ี้ ส ำ ห ร ับ แ น ว ท า ง ก า ร แ ก ้ไ ข ท ี่ไ ด ้ แ ล ะ ป ร ะ เ ม ิน ผ ล จ า ก ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร  พ บ ว ่า  

ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร ม ีค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ โ ด ย ร ว ม เ พ ิ่ม ข ึ้น ร ้อ ย ล ะ  7 0 . 7 9  ใ น ก า ร ป ร ับ ป ร ุง ข ั้น ต อ น ก า ร ก ู้ย ืม ข อ ง  

อ ง ค ์ก ร ก ร ณ ีล ิก ษ า  พ บ ว ่า ห า ก น ำ แ น ว ท า ง ท ี่พ ัฒ น า ข ึ้น ไ ป ป ฏ ิบ ัต ิแ ล ้ว จ ะ ส า ม า ร ถ ป ร ับ ล ด เ ว ล า ใ น ก า ร  

ก ู้ย ืม ไ ด ้จ า ก  3 3  ว ัน เห ล ือ  1 9  ว ัน

ส ำ ห ร ับ แ น ว ท า ง ก า ร ป ร ับ ป ร ุง ค ุณ ภ า พ อ ื่น ๆ ท ี่ไ ด ้ส ร ้า ง ข ึ้น แ ต ่ย ัง ม ิไ ด ้น ำ ไ ป ป ฏ ิบ ัต ิใ ช ้จ ร ิง  ไ ด ้ถ ูก  

ป ร ะ เ ม ิน โ ด ย เจ ้า ห น ้า ท ี่ส ห ก ร ณ ์ท ั้ง ใ น ร ะ ด ับ บ ร ิห า ร แ ล ะ ร ะ ล ับ ป ฏ ิบ ัต ิก า ร  ใ น  4  ด ้า น  ไ ด ้แ ก ่ ด ้า น ค ว า ม  

ย า ก - ง ่า ย ใ น ก า ร น ำ ไ ป ป ฏ ิบ ัต ิ ด ้า น ป ร ะ โ ย ช น ์ต ่อ อ ง ค ์ก ร ก ร ณ ีล ิก ษ า  ด ้า น ร ะ ย ะ เ ว ล า ท ี่ใ ช ้ใ น ก า ร น ำ ไ ป  

ป ฏ ิบ ัต ิ แ ล ะ ด ้า น ค ว า ม ค ุ้ม ค ่า ใ น ก า ร ล ง ท ุน เ พ ื่อ ป ร ับ ป ร ุง  พ บ ว ่า แ น ว ท า ง ท ี่จ ัด ท ำ ข ึ้น ร ้อ ย ล ะ  8 2 . 3 5  ม ี 

ร ะ ล ับ ค ว า ม ง ่า ย ป า น ก ล า ง ถ ึง ง ่า ย ม า ก  ท ุก ๆ แ น ว ท า ง ล ้ว น ม ีป ร ะ โ ย ช น ์ใ น ก า ร ป ร ับ ป ร ุง ค ุณ ภ า พ ส อ .  

จ ุฬ า ฯ  แ น ว ท า ง โ ด ย ร ว ม  ร ้อ ย ล ะ  7 6 . 4 7  ต ้อ ง อ า ล ัย ร ะ ย ะ เว ล า ใ น ก า ร ด ำ เ น ิน ก า ร ป ฏ ิบ ัต ิพ อ ส ม ค ว ร  แ ล ะ  

ท ุก ๆ แ น ว ท า ง ท ี่จ ัด ท ำ ข ึ้น ล ้ว น ม ีค ว า ม ค ุ้ม ค ่า อ ย ู่ใ น ร ะ ล ับ ค ุ้ม ค ่า ถ ึง ค ุ้ม ค ่า ม า ก

ภ า ค ว ิช า  ว ิศ ว ก ร ร ม อ ต ุส า ห ก า ร ._________ ล า ย ม ือ ช ื่อ น ิส ิต .......... ' ร ิ..........................................................

ส า ข า ว ิช า  . . . ว ิศ ว ก ร ร ม อ ุต ส า ห ก า ร _________ ล า ย ม ือ ช ื่อ อ า จ า ร ย ์ท ี่ป ร ึก ษ า  ....... . ร ิร ิ( จ ุ่^ น ั้.  

ป ีก า ร ล ิก ษ า  . . 2 5 4 6 ___________ _________ _ ล า ย ม ือ ช ื่อ อ า จ า ร ย ์ท ี่ป ร ึก ษ า ร ่ว ม



จ
4570467521 : MAJOR INDUSTRIAL ENGINEERING
KEYWORD : SERVICE QUALITY / GUIDELINE / QUALITY IMPROVEMENT / CASE STUDY

PASSAKORN CHANTAMONGKOLLERT : DEVELOPMENT OF GUIDELINES FOR 
IMPROVEMENT OF SERVICE QUALITY : CASE STUDY OF CHULALONGKORN
UNIVERSITY SAVINGS COOPERATIVE LIMITED.THESIS ADVISOR: NAPASSAVONG 
OSOTHSILP, PH.อ., 385 pp .ISBN 974-17-5008-9.

T h is  r e s e a r c h  d e v e l o p s  a  m o d e l  o f  s e r v i c e  q u a l i t y  d i m e n s i o n s  a n d  g u i d e l i n e s  fo r  

im p r o v in g  q u a l i t y  in e a c h  d i m e n s i o n .  T h e  g u i d e l i n e s  a r e  d e v e l o p e d  u s i n g  in fo r m a t io n  

fr o m  li t e r a tu r e  s u r v e y ,  in t e r v ie w  o f  t h e  c a s e  s t u d y  o r g a n iz a t io n ,  a n d  b e s t  p r a c t i c e s  in t h e  

b u s i n e s s  s e c t o r .T h i s  r e s e a r c h  u s e s  C h u la lo n g k o r n  U n iv e r s i t y  S a v i n g s  C o o p e r a t i v e  

L im ite d  a s  a  c a s e  s t u d y .  T h is  r e s e a r c h  p r e s e n t s  t h e  m e t h o d o l o g y  to  p r io r it iz e  t h e  

d i m e n s i o n s  o f  s e r v i c e  t h a t  t h e  o r g a n iz a t io n  s h o u l d  f o c u s  o n  a n d  s e l e c t  4  o f  t h e m  to  

im p l e m e n t  b y  c r e a t i n g  p r o c e s s  f lo w  m a p ,  im p r o v in g  t h e  a c c e s s  o f  in fo r m a t io n ,  

im p r o v in g  w o r k in g  e n v ir o n m e n t  a n d  im p r o v in g  t h e  p r o m p t  o f  e q u i p m e n t .  T h e  r e s u l t s  

fr o m  t h e  e v a l u a t i o n  b y  t h e  c u s t o m e r s  s h o w s  t h a t  7 0 .7 9 %  o f  t h e  c u s t o m e r s  h a v e  

i n c r e a s e d  t h e  s a t i s f a c t i o n  l e v e l .  F o r  t h e  r e s p o n s i v e n e s s  d i m e n s i o n ,  t h e  d e v e l o p e d  

g u i d e l i n e  c a n  d e c r e a s e  t h e  p r o c e s s  t im e  fr o m  3 3  d a y s  to  1 9  d a y s .

O t h e r  s u g g e s t e d  g u i d e l i n e s  s u c h  a s  F A Q , S .Q . S ,  s t a n d a r d  d e v e l o p m e n t  a r e  

e v a l u a t e d  b y  t h e  m a n a g e m e n t  a n d  e m p l o y e e s  in fo u r  d i m e n s i o n s  w h ic h  a r e  t h e  e a s e  o f  
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