
การสร้างสรรค ์ค ุณภาพที่ประทับใจในงานบริการ :
กรณ ีศ ึกษา บริษัท แทค เซอร์วิส จำทัด

นายนที ดำรงค์กิจการ

ว ิทยาน ิพ นธ ์น ี้เป ็นส ่วนหน ึ่งของการส ีกษาตามหล ้กส ูตรปร ิญ ญ าว ิศวกรรมศาสตรมหาบ ้ณ ฑ ิต  

สาขาว ิชาว ิศวกรรมอ ุตสาหการ ภาคว ิชาว ิศวกรรมอ ุตสาหการ 

คณ ะว ิศวกรรมศาสตร ์ จ ุฬาลงกรณ ์มหาว ิทยาล ้ย 

ป ีการส ีกษา 2542 

ISBN 974-333-693-1 

ล ิขส ิทธ ์ของ จ ุฬาลงกรณ ์มหาวิทยาลเย

X 1ป CG bv£C



ATTRACTIVE QUALITY CREATION IN SERVICE INDUSTRIES 
A CASE STUDY OF THE TAC SERVICES COMPANY , LIMITED

MR. NATEE DAMRONGKIJKARN

A Thesis Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 
for the Degree of Master of Engineering in Industrial Engineering 

Department of Industrial Engineering 
Faculty of Engineering 

Chulalongkorn University 
Academic Year 1 9 9 9  

ISBN 9 7 4 - 3 3 3 - 6 9 3 - 1



หัวข้อวิทยานิพนธ์ การสร้างสรรค์คุณภาพที่ประทับใจในงานบริการ :

กรณีศึกษา บริษัท แทค เซอร์วิส จำกัด

โดย

ภาควิชา

อาจารย ์ท ี่ปร ึกษา

นายนที ดำรงค์ก ิจการ 

ว ิศวกรรมอ ุดสาหการ

ผ ู้ช ่วยศาสตราจารย์ประเสริฐ อ ัครประถมพงศ ์

คณ ะว ิศวกรรมศาสตร ์ จ ุฬาลงกรณ ์มหาว ิทยาล ัย อน ุน ัต ิให ้น ับว ิทยาน ิพนธ ์ฉบ ับน ี้เป ็น 

ส ่วนหน ึ่งของการศ ึกษาตามหล ักส ูตรปร ิญญามหาบ ัณฑ ิต

.................................................... คณ บด ีคณ ะว ิศวกรรมศาสตร ์

(ศาสตราจารย ์ ดร.สมศ ักต ิ้ ป ัญญาแก ้ว)

คณ ะกรรมการสอบว ิทยาน ิพนธ ์

(ผ ู้ช ่วยศาสตราจารย์ประเสร ิฐ อ ัครประถมพงศ ์)

'ป ี : fu  '
............y .................................. .. กรรมการ

(ผ ู้ช ่วยศาสตราจารย์จ ิรพ ัฒน ์ เงาประเสร ิฐวงศ ์)

กรรมการ

(อาจารย ดร.จตรา รูกจการพานช)



นที ดำรงค์กิจการ : การสร้างสรรค์คุณภาพท่ีประทับใจในงานบริการ :กรณีศึกษา บริษัท แฑค
เซอร์วิส จำกัด (ATTRACTIVE QUALITY CREATION IN SERVICE INDUSTRIES :A
CASE STUDY OF THE TAC SERVICES COMPANY 1 LIMITED) อ.ท่ีปรึกษา :ผศ.
ประเสริฐ อัครประถมพงศ์, 175 หน้า .ISBN 974-333-693-1

การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือปรับปรุง พัฒนาและสร้างสรรค์แนวทางการให้บริการเพ่ือตอบสนอง 
ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ ณ สถานีบริการอย่างต่อเน่ือง โดยได้นำแนวความคิด การสร้าง 
สรรค์คุณภาพท่ีประทับใจ ( Attractive Quality Creation ) มาใช้ เน่ืองจากเปีนการสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์ 
หรืองานบริการใหม่ๆท่ีสามารถสร้างความประทับใจแก่ผู้ใช้ และไม่สามารถพบได้ในส่วนตลาดผลิตภัณฑ์
หรืองานบริการเดียวกันมาก่อน

เพ่ือท่ีจะสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์หรืองานบริการให้ใต้ดังกล่าว จำเปีนท่ีจะต้องทราบถึงความคิดเห็น 
หรือความต้องการของลูกค้า ดังน้ันเคร่ืองมือคุณภาพต่างๆไต้ถูกนำมาใช้เพ่ือท่ีจะกำหนดเง่ือนไขท่ีเหมาะ
สมต่อความพึงพอใจเช่น เคร่ืองมือคุณภาพ 7 ประการ ( 7QC tools ) เช่นแผนผังก้างปลา ( Cause and 
Effect Diagram) และเคร่ืองมือคุณภาพใหม่ 7 ประการ ( 7 New QC tools ) เช่น แผนภาพกลุ่มข้อมูล 
(Affinity Diagram) และแผนภูมิต้นไม้ (Tree Diagram) หลังจากน้ันจึงทำการวางแผนปรับปรุง เปล่ียน 
แปลง สร้างสรรค์และออกแบบการให้บริการท่ีเหมาะสม

จากผลการวิจัยสรุปไต้ว่าโครงการต่างๆสามารถเพ่ิมระดับความพึงพอใจของลูกค้าและสร้างสรรค์ 
การให้บริการรูปแบบใหม่  ๆ ท่ีแตกต่างจากคู่แช่ง โดยพิจารณาจากเวลาในการให้บริการโดยรวม พนว่า 
อัตราส่วนลูกค้าท่ีสามารถบริการไต้ตามเปืาหมายมิแนวโน้ม (Trend) ท่ีดีข้ึนหลังการวิจัย 1 อัตราส่วนลูกค้า 
ท่ีไม่ประทับใจกับพนักงานก่อนการวิจัยเป็น 56.62 % ลดลงเป็น 3.77 % หลังการวิจัย .อัตราส่วนลูกค้าท่ี 
ไม่ประทับใจกับบริการโดยรวมก่อนการวิจัยเป็น 58.58 % ลดลงเป็น 3.43 % หลังการวิจัย และการเปรียบ 
เทียบการให้บริการกับคู่แข่งพบว่าลูกค้ามิความพึงพอใจเฉล่ีย 3.91 โดยท่ีคู่แข่งไต้เท่ากับ 3.69

ภาควิชา .วิศวกรุรมอุต.สุาหกา;ร.ุ........  ลายมือชื่อนิสิต .......... ว ่พ ัา ด้าร}#Ÿ flOrtT

สาขาวิชา.วิศวกรรุมอตฺ.สาหการฺ 

ป ีการศ ึกษา 2542 ลายมือช ื่ออาจารย์ท ี่ปร ึกษาร่วม



# #  4 0 7 1 4 3 1 6 2 1  :MAJOR in d u s t r ia l  e n g in ee r in g  
k e y w o r d : a t t r a c t iv e  q u a l it y  /  CREATION /  SERVICES

NATEE DAMRONGKIJKARN : ATTRACTIVE QUALITY CREATION IN SERVICE 
INDUSTRIES :A CASE STUDY OF THE TAC SERVICES COMPANY 1 LIMITED. 

THESIS ADVISOR: ASSIST.PROF. PRASERT AKRAPRATHOMPONG ,175  pp. 
ISBN 9 7 4 -3 3 3 -6 9 3 -1

The objective of this research is to improve, develop and create the 
new service channel to satisfy customers who come to use the service at the service 
station. The approach has applied the “Attractive Quality Creation” concept which 
attempt to create new products or services that would attract the customers .

In order to create such new products or services, it is necessary to know the 
customers’ need and some comments. Therefore, various quality analytical tools 
have been used to determine appropriate conditions. These tools are the 7 QC Tools 
(Cause and Effect Diagram) and the New 7 QC Tools (Affinity Diagram and Tree 
Diagram). Outcome of the analyse will guide to planning for improvement, 
adjustment and creation of appropriate service modality.

Research outcome revealed that the approach applied has considerably 
increased levels of the customers’ satisfaction and the new modality of services is 
different from the existing competitor . By considering service time, the number of 
the customers that can be serviced in time have increased after the research. The 
customers who were not satisfied with the officer decreased from 56.62 % to be 
3.77 % , the customers who were not satisfied with the overall service decreased 
from 58.58 % to be 3.43 % . Lastly, by benchmarking, customers satisfaction level 
average is 3.91 but the other is 3.69
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