
บ ท ท ี่ 1

บทนำ

ท ่า ม ก ล า ง ก ร ะ แ ส ก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล ง ท ี่ร ว ด เร ็ว ข อ ง โ ล ก ย ุค ป ัจ จ ุบ ัน แ ล ะ ด ้ว ย เท ค โ น โ ล ย  ี

ก า ร ล ื่อ ส า ร ท ี่น ำ ส ม ัย  ไ ด ้ล ่ง ผ ล ใ ห ้เก ิด ก า ร แ ข ่ง ข ัน อ ย ่า ง ม า ก ข ึ้น ก ับ ห น ่ว ย ง า น ธ ุร ก ิจ ท ุก ป ร ะ ๓ ท  ด ัง น ั้น  

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

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

เน ้น ท ี่ก า ร บ ร ิก า ร  เพ ร า ะ ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร ท ี่เป ็น เล ิศ จ ะ ล ่ง ผ ล ท ั้ง ใ น ร ะ ย ะ ส ัน แ ล ะ ร ะ ย ะ ย า ว  ซ ึ่ง แ ต ก ต ่า ง  

จ า ก ก า ร แ ข ่ง ข ัน ใ น ส ัก ษ ณ ะ ข อ ง ก า ร ล ่ง เ ส ร ิม ก า ร ข า ย ห ร ือ ก า ร ใ ช ้ก ล ย ุท ธ ์ด ้า น ร า ค า  เพ ร า ะ เป ็น ก า ร ต ัด  

ล ด ผ ล ป ร ะ โ ย ช น ์ข อ ง ต น เอ ง แ ล ะ ล า ม า ร ถ ท ำ ไ ด ้ใ น ร ะ ย ะ ส ั้น เท ่า น ั้น  แ ล ะ ใ น ย ุค ป ัจ จ ุบ ัน อ ง ค ์ก ร ธ ุร ก ิจ

ต ่า ง ๆ ล ้ว น ม ุ่ง ท ี่จ ะ เส า ะ แ ส ว ง ห า ว ิธ ีก า ร  ร ว ม ท ั้ง ก ล ย ุท ธ ์ใ ห ม ่ๆ เพ ื่อ ช ่ว ง ช ิง ค ว า ม ไ ด ้เป ร ีย บ ท า ง ก า ร ต ล า ด  

ซ ึ่ง ล ้ว น แ ต ่จ ะ ม ุ่ง เน ้น  ใ ห ้ค ว า ม ส ำ ค ัญ ก ับ ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ข อ ง ล ูก ค ้า  ( C u s t o m e r  S a t i s f a c t i o n )  เป ็น  

ส ำ ค ัญ

ส ำ ห ร ับ ธ ุร ก ิจ บ ร ิก า ร ด ้ว ย แ ล ้ว ย ิ่ง ม ีค ว า ม ส ำ ค ัญ อ ย ่า ง ย ิ่ง ท ี่จ ะ ต ้อ ง ป ร ับ อ ง ค ์ก ร ใ ห ้ม  ี

ค ุณ ภ า พ บ ร ิก า ร ท ี่เ ป ็น เล ิศ  เ พ ื่อ ท ำ ใ ห ้ล ูก ค ้า เ ก ิด ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ม า ก ท ี่ส ุด  เน ื่อ ง ด ้ว ย ส ิน ค ้า ป ร ะ ๓ ท

บ ร ิก า ร เป ็น ส ิน ค ้า ท ี่ส ัม ผ ัส ไ ม ่ไ ด ้แ ต ่ร ู้ส ึก ไ ด ้ ก า ร แ ข ่ง ข ัน ด ้า น บ ร ิก า ร ใ น ป ัจ จ ุบ ัน จ ึง เป ็น ส ิ่ง ท ี่ห ล ีก เล ี่ย ง

ไ ม ่ไ ด ้ ซ ึ่ง ผ ู้ใ ห ้บ ร ิก า ร จ  ะ ต ้อ ง ต ร ะ ห น ัก ถ ึง ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร  ( N e e d )  แ ล ะ ค ว า ม ค า ด ห ว ัง  ( E x p e c t a t i o n )  

ข อ ง ล ูก ค ้า ท ี่ห ว ัง จ ะ ไ ด ้ร ับ ก า ร บ ร ิก า ร ท ี่ม ีค ุณ ภ า พ ส ูง  ( H ig h  Q u a li ty  o f  S e r v i c e )

1.1 ความเป ็นมาและความสำค้ญของปัญหา

เน ื่องจากธ ุรก ิจบร ิการม ีการขยายต ัวอย ่างต ่อเน ื่องทำให ้สถ ิต ิการจ ้างงานและ 
จำนวนองค ์กรธ ุรก ิจบร ิการม ีปร ิมาณเพ ิ่มมากข ึ้นท ุกๆป ี อย ่างไรก ็ตามก ็ม ีองค ์กรธ ุรก ิจบริการ
จำนวนไม ่น ้อยท ี่ป ิดต ัวลงอย ่างรวดเร ็ว เน ื่องด ้วยขาดความร ู้ความเช ้าใจด ้านต ่างๆของธ ุรก ิจบร ิการ 
ของตนเอง ซ ึ่งไม ่ว ่าจะเป ็นธุรก ิจบริการใดๆล ้วนแล้วแต ่ม ีความต้องการของลูกค ้าในด้านหลักๆ อัน 
ได้แก่ ความถ ูกต ้องของข ั้นตอนบริการ ความรวดเร็ว อ ัธยาศ ัยของผ ู้ให ้บร ิการ และสิ่งท ี่จ ับต้องได้ 
ในการให ้บริการ แต ่บ ังขาดแนวทางในการปรับปรุงป ัจจ ัยต ่างๆเหล ่าน ี้อย ่างเป ็นรูปธรรม ทำให้ไม่ 
ประลบผลสำเร ็จในการประกอบธุรก ิจบริการเท ่าท ี่ควร ด ังน ั้นในงานวิจ ัยฉบ ับน ี้จ ึงได ้ทำการศ ึกษา
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และรวบรวมองค์ความรู้ ตลอดจนถึงวิธีการต่างๆ เพื่อนำมาลร้างเป็นแนวทางในการปรับปรุง
คุณภาพงานบริการ ซึ่งจะเป็นประโยชน์อย่างมากต่อผู้ประกอบธุรกิจบริการให้อยู่รอดในสังคมที่ม ี
การแข่งขันสูงมากได้

ในงานวิจัยฉบับนี้ได้ทำการเลือกสหกรณ์ออมทรัพย์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาสัย 
จำกัด เป็นกรณีสืกษา เนื่องจากเป็นสถาบันทางการเงินของภาครัฐที่มีเงินหมุนเวียนจำนวนมาก 
และจำนวนสมาชิกที่สูงข้ึนทุกๆปี ดังนั้นคุณภาพบริการจึงเป็นปัจจัยที่สำคัญอย่างยิ่งที่จะช่วยให้ 
สหกรณ์ออมทรัพย์รักษาจำนวนสมาชิกและสถานภาพทางการเงินให้มั่นคงอยู่ได้ภายใต้ 
สภาพการณ์ปัจจุบันที่มีการแข่งขันกันอย่างสูงของสถาบันการเงินต่างๆ

1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย

1. เพื่อสร้างแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพของงานบริการ ซ่ึงจะอยู่ในรูปของ 
เคร่ืองมือ เพื่อให้ธุรกิจบริการต่างๆ ลามารถนำไปปรับใซใด้

2. ทำการปรับปรุงคุณภาพงานบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์จุฬาลงกรณ์ 
มหาวิทยาลัย จำกัด โดยนำใช้แนวทางที่สร้างขึ้นมาใชิในการปรับปรุง

1.3 ขอบเขตของการวิจ ัย

1. ปรับปรุงคุณภาพงานบริการของสหกรณ์ออมทรัพย์จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย จำกัด โดยจะนำไปปฏิบัติจริงไนบางหัวข้อท่ีได้รับการอนุมิติ 
จากทางสหกรณ์และสามารถทำได้ในระยะเวลาของการวิจัย

2. ส่วนหัวข้ออื่นๆจะเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุง และประเมินความ 
เหมาะสมในการนำไปใช้จากผู้ให้บริการผู้ปฏิบัติ
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1.4 ผลลพธ์และประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

1. แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพของงานบริการตามปัจจัยด้านคุณภาพ 
ประ๓ ทต่างๆ ซึ่งจะอยู่ในรูปแบบของเครื่องมือ วิธีการ และเอกสารที่ช่วยใน 
การดำเนินการ

2. สหกรณ์กรณีศึกษาลามารถที่จะปรับปรุงคุณภาพได้อย่างต่อเนื่อง และม ี
ระดับความพึงพอใจที่เพิ่มสูงขึ้นจากการมีแนวทางการปรับปรุง

1.5 ขั้นตอนและแผนการดำเนินการวิจัย

1. สำรวจข้อมูลงานวิจัย จากสิ่งตีพิมพ์ งานวิจัย เอกสารทางวิชาการ และ
ทฤษฎีต่างๆ ในเร่ือง
1.1 ปัจจัยด้านคุณภาพที่เป็นที่ต้องการในการบริการโดยทั่วไป
1.2 ปัจจัยด้านคุณภาพที่เหมาะลมกับธุรกิจในลักษณะขององค์กร 

กรณีศึกษา
1.3 เคร่ืองมือ วิธีการในการแก้ปัญหาคุณภาพตามปัจจัยต่างๆ

2 สร้างแบบจำลองของปัจจัยคุณภาพที่เหมาะลมกับธุรกิจในลักษณะ 
เดียวกันกับองค์กรกรณีศึกษา

3 สร้างวิธีการในการบ่งซีล้ักษณะทางคุณภาพทีส่ำคัญ
3.1 ออกแบบลอบถาม(สำรวจความพึงพอใจ) และแบบสอบถาม

จัดลำดับความสำคัญของปัจจัยด้านคุณภาพบริการของผูใข้บริการ
3.2 กำหนดขนาดคัวอย่างทางสถิติในการสุ่มเก็บแบบสอบถาม
3.3 ดำเนินการทดลองใช้แบบลอบถาม
3.4 ปรับแก้แบบสอบถามเพื่อให้ง่ายและสะดวกในการกรอกของ 

ผู้ใช้บริการ
3.5 ทำการเก็บแบบสอบถามตามคัวอย่างที่ได้กำหนดไว้
3.6 กำหนดเกณฑ์ในการคัดเลือกปัญหาที่จะนำมาแก้โดยผู้บริหารได้แก่

3.6.1 คะแนนความสำคัญสูง และ คะแนนความพึงพอใจตํ่า
กว่าเกณฑ์
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3.6.2 คะแนนความพึงพอใจต่ํา
3.6.3 ความซับซ้อนของปัญหาในการแก้!ข

3.7 นำไปพล็อต Scatter Plot เพ่ือดูการกระจาย
3.8 วิเคราะห์ผลแบบลอบถามและเลือกปัญหาที่จะนำมาแก้ไขใน 

ระยะเวลาจำกัด
4 สร้างแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ จัดทำเอกลาร เคร่ืองมือ ตลอดจน

แผนในการแก้ไขปัญหาปัจจัยคุณภาพโดย
4.1 ประยุกต์ความรู้ท่ี'ได้'จากการศึกษาวรรณกรรม ทฤษฏี
4.2 การสัมภาษณ์ผู้ปฏิปัติงานจริงในองค์กรกรณีศึกษา
4.3 พิจารณาจาก Best Practices ขององค์กรท่ีอ่ืนๆ

5 ประเมินแนวทาง เอกลาร ตลอดจนแผนในการแก้ไขปัญหาปัจจัยคุณภาพ 
โดยผู้ที่เกี่ยวข้องในงานนั้นๆ

6 ดำเนินการแก้ไขในบางเรื่องที่สามารถทำได้ในระยะเวลาการวิจัย
7 วิเคราะห์ปัญหาที่เกิดขึ้นในการดำเนินงาน พร้อมท้ังจัดทำข้อเสนอแนะ
8 จัดทำต้นแบบแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ พร้อมระบบเอกสาร
9 สรุปผลการดำเนินงานวิทยานิพนธ์ 

จัดทำรูปเล่มวิทยานิพนธ์10
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รูปท่ี 1.1 แสดงแผนผังขั้นตอนการดำเนินงานวิจัย



ตารางท ี่ 1.1 แสดงแผนการดำเน ินงาน

ขนตอนการดำเนินงาน
ระยะเวลา (เดือน)

เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ.
1. สำรวจงานวิจัยและทฤษฏีที,เก่ียวข้อง
2. สร้างแบบจำลองของปัจจัยด้านคุณภาพที่เหมาะสมกับธุรกิจใน 

ลักษณะเดียวกับองค์กรกรณีสืกษา
3. สร้างวิธีการในการบ่งชี้ลักษณะทางคุณภาพบริการที่สำคัญ
4. สร้างแนวทาง จัดทำเอกสาร เคร่ืองมือ ตลอดจนแผนในการแก้ไข 

ปัญหาปัจจัยคุณภาพโดยทั่วไป
5. ประเมินแนวทาง เอกสาร ตลอดจนแผนในการแก้ไขปัญหาปัจจัย 

คุณภาพ โดยผู้ที่เกี่ยวข้องในงานนั้นๆ
6. ดำเนินการแก้ไขในบางเรื่องที่สามารถทำได้ในระยะเวลาการวิจัย
7. วิเคราะห์ปัญหาที่เกิดขึ้นในการดำเนินงาน พร้อมจัดทำข้อเสนอแนะ
8. จัดทำต้นแบบแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพพร้อมระบบเอกสาร —
9. สรุปผลการดำเนินงานวิจัย
10. จัดทำรูปเล่มวิทยานิพนธ์

CT)
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