
การรือปรับระบบกระบวนการแก้ไขปิญหาของศูนย์เทคนิครถยนต์ .

นาย นฤพนธ์ เวียงชนก

วิทยานิพนธ์น้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาวิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการจัดการทางวิศวกรรม ศูนย์ระดับภูมิภาคทางวิศวกรรมระบบการผลิต 

คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย

ปีการศึกษา 2547
ISBN 974-53-2097-8 

ลิขสิทธ์ของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย



REENGINEERING OF PROBLEM CORRECTION PROCESSES AT AUTOMOBILE
TECHNICAL CENTRE

Mr. Nalupon Wiangchanok

A Thesis Submitted in Partial Fulfillment o f the Requirements 
for the Degree o f Master o f Engineering in Engineering Management 

The Regional Centre for Manufacturing Systems Engineering 
Faculty o f Engineering 

Chulalongkorn University 
Academic Year 2004 
ISBN 974-53-2097-8 

Copyright o f Chulalongkorn University



Thesis Title 

By
Field o f Study 
Thesis Advisor

REENGINEERING OF PROBLEM CORRECTION PROCESSES
AT AUTOMOBILE TECHNICAL CENTRE
Mr. Nalupon Wiangchanok
Engineering Management
Parames Chutima, Ph.D.

Accepted by the Faculty o f Engineering, Chulalongkorn University in Partial 
Fulfillment o f the Requirements for the Master’s Degree

f\y& A A A j\ ■ Dean o f the Faculty o f Engineering 
(Professor Direk Lavansiri, Ph.D.)

THESIS COMMITTEE

(Associate Professor Parames Chutima, Ph.D.)

1N j J น .Member
(Associate Professor Jeerapat Ngaoprasertwong)



IV

นฤพนธ์ เวียงชนก: การfaปรับระบบกระบวนการแก้ไขปัญหาของศูนย์เทคนิครถยนต์ 
(REENGINEERING OF PROBLEM CORRECTION PROCESSES AT 
AUTOMOBILE TECHNICAL CENTRE) อ.ท่ีปรึกษา: รศ.ดร. ปารเมศ ชุติมา, 99 หน้า.
ISBN 974-53-2097-8

วิทยานิพนธ์ฉบับน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกับ การร้ือปรับระบบกระบวนการแก้ไขปัญหาของศูนย์เทคนิครถยนต์ 
ขององต์กรแห่งหน่ึง วัตอุประสงค์ในการศึกษาเพ่ือลดเวลาในกระบวนการแก้ไขปัญหาของศูนย์เทคนิครถยนต์ ให้มี 
ความสะดวก รวดเร็ว อันจะก่อให้เกิดความพึงพอไจแก่ลูกค้าสูงศูค

จากการศึกษาพบว่ากระบวนการแก้ไขปัญหาของศูนย์เทคนิครถยนต์ขององค์กรน้ี มีความสูญเปล่าจาก
กระบวนการทำงานอยู่มาก จึงไค้จัดทำข้อเสนอแผนการร้ือปรับระบบองค์กร โดยยึดหลักของ Hammer and 
Champy (1993) โดยเร่ิมจากการจัดต้ังทีม Reengineering จากผู้ท่ีมีประสบการณ์และเข้าใจในกระบวนการ 
ทำงานท้ังหมด จากน้ันทำการวิเคราะห้สถานการณ์ปัจจุบันคือกระบวนการทำงานเดิม ว่ามีปัจจัยใดซ่ึงส่งผลให้
กระบวนการแก้ไขปัญหาเทคนิครถยนต์มีความล่าช้า เม่ือค้นพบปัจจัยดังกล่าว ทางทีม Reengineering ก็ไค้ทำการ 
คิดกระบวนการใหม่ (Redesign) เพ่ือแก้ไขหรือลบล้างปัจจัยดังกล่าว โดยมีการแก้ไขอยู่ 5 ส่วนหลัก ดังต่อไปน้ี 
(1) ข้อมูลแจ้งเข้า (2) ข้ันตอนการแก้ไขปัญหาเทคนิค (3) เคร่ืองมืออุปกรณ์ (4) โครงสร้างองค์กร และ (5) 
บุคลากรท่ีเก่ียวข้อง จากน้ันจึงเร่ิมทำการปฏิบัติจริงโดยเร่ิมจากศูนย์รถยนต์ตัวอย่าง 2 ศูนย์บริการ และเก็บข้อมูลเพ่ือ 
ทำการวิเคราะห์

ผลลัพธ์ท่ีไค้จากการปรับกระบวนการทำงานเดิมเป็นไปในทางท่ีดีข้ึน การทำงานมีความคล่องตัว ข้อมูลท่ี 
ไค้รับมีความถูกต้องและรวดเร็ว โดยเฉพาะอย่างย่ิง เวลาในการแก้ไขปัญหาของศูนย์เทคนิครถยนต์ลดลงมากกว่า 
85% ท้ัง 2 ศูนย์บริการ

จากผลต่อเน่ืองท่ีไค้รับ องค์กรดังกล่าวไค้ออกนโยบายให้ทางศูนย์บริการท่ัวประเทศใช้ระบบการแจ้งเข้า
รายงานเทคนิคโดยระบบอินเตอร์เนตและไค้ให้ทางหน่วยงานเทคโนโลยีสารสนเทศสืกษาความเป็นไปไค้ทังหมดใน 
การใช้กระบวนการแก้ปัญหาโดยระบบการประชุมทางไกล (Video Conferencing) อันเป็นการลดเวลาในการรอ 
คอยของลูกค้าและส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสูด

ศูนย์ระดับภมีภาคทางวิศวกรรมระบุบการ.ผลิต 

สาขาวิชา การจัดการทางวิศวกรรม
ปีการศึกษา 2547



## 4571632921: MAJOR ENGINEERING MANAGEMENT 
KEYWORD: REENGINEERING

V

NALUPON WIANGCHANOK: REENGINEERING OF PROBLEM
CORRECTION PROCESS AT AUTOMOBILE TECHNICAL CENTRE. 
THESIS ADVISOR: ASSOCIATE PROFESSOR PARAMES CHUTIMA, PhD., 
99 pp„ ISBN 974-53-2097-8.

This thesis studied the reengineering o f problem correction process at automobile 
technical centre in the firm. The objective o f this study is to reduce lead time o f correction 
process o f technical centre to get more convenience and faster than previous. This will 
cause the highest customer satisfaction.

From the investigation o f the correction process o f technical centre, it was shown that 
there are so many non-value added processes. Therefore the reengineering plan was 
proposed to the company. According to Hammer and Champy (1993), the reengineering 
processes started with the team setting which conducted the experienced people who in 
deep understand the whole processes. Then they analyzed the current situation to know 
what factors are effects to the time o f correction processes. After they found those factors, 
the team redesigns the processes in order to eliminate the wastes. They follow these five 
steps to complete reengineering project (1) Incoming Data (2) Correction Process (3) 
Equipment (4) Organization Setting and (5) People. The implement was launch in two of 
dealers and the data was collected in analyzing phase.

The pilot project showed good results. Correction process has more liquidity and the data 
that comes to the centre is more accurate and faster than before. Especially the overall 
time to correct the problem is decreased more than 85% for both pilot dealers. As the 
results, the firm issued the policy to use internet technical report to all dealers around the 
country and also give the information technology department to study the possibility o f  
using the video conferencing in problem correction process which will reduce the time for 
waiting o f customer and also cause the highest customer satisfaction.
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