
 

บทที่ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

 การบริหารทรพัยากรอาคารนั้นมปีจจัยหลกัที่เกี่ยวของ 3 ประการ คือ  คน (People) ,  

สถานที่ (Place) และกระบวนการตางๆ(Process) ซึ่งผูบริหารทรัพยากรอาคารจะตองทําการ

บริหารจัดการใหปจจัยเหลานี้ทาํงานไดอยางสอดคลองกนัมากที่สุด  เนื่องจากแตละปจจัยมีความ

เกี่ยวเนื่องกนั ซึ่งหากปจจัยใดเกิดความบกพรองแลวยอมสงผลกระทบตอปจจัยที่เหลืออยาง

หลีกเลี่ยงไมไดจนอาจทําใหการบริหารทรพัยากรอาคารเกิดความลมเหลว   

 ปจจัยทางดาน “คน” (People)  เปนปจจัยหนึ่งที่มคีวามสาํคัญและยากตอการควบคุม

ดังเชน ปจจยัทางดานสถานที่ (Place) และปจจัยทางดานกระบวนการตางๆ (Process) ที่มีความ

แนนอนมากกวา เนื่องจาก “คน” มีความรูสึกนึกคิดที่สามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ผูบริหาร

อาคารจึงตองใหความสําคญักับความพึงพอใจของผูใชอาคาร ทัง้ที่เปนบุคคลภายในองคกรเอง

และบุคคล    ภายนอก ซึ่งหมายถงึ “ลูกคา”  อยูตลอดเวลา  ซ่ึงการบริหารทรัพยากรอาคารนั้นมี

ลักษณะคลายกับการบริหารผลิตภัณฑในธุรกิจประเภทอื่นๆ ตรงที่ความสาํเร็จของการบรหิาร ณ 

ปจจุบันมิไดวดัผลหรือใหความสําคัญกับปริมาณของกลุมลูกคามาเปนอันดับแรกเหมือนในอดีต

อีกตอไป เพราะ ในวันนีน้ักบริหารเปลีย่นมาใหความสําคัญกับความตองการของลูกคาเปนหลกั 

โดยทาํการสาํรวจความตองการที่แทจริงของลูกคาหรือการคนหาขอมลูลูกคาในเชงิลึก (Customer 

Insight) ทําการรวบรวมขอมูล ความเขาใจในตัวลูกคามากยิ่งขึน้ ตลอดจนการคาดคะเนหรือ

ทํานายความตองการของลกูคาในอนาคต แลวจึงพฒันาผลิตภัณฑข้ึนมารองรบักับความตองการ

นั้นๆ  หรืออาจเรียกวา การบริหารลูกคาสมัพันธ (Customer Relationship Management: CRM) 
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(ชลิต ลิมปนะเวช , 2545) โดยมุงเนนการสรางความจงรักภักดีของลูกคาทีม่ีตอผลิตภัณฑ 

เนื่องจากมีความเชื่อวาคาใชจายในการหาลูกคารายใหมนั้นมากกวาคาใชจายในการรักษาลูกคา

เดิมหลายเทา  ดังนัน้การสรางสัมพนัธภาพอันดีกบัลูกคาเดิมเพื่อรักษาลกูคาเอาไวและแสวงหา

ลูกคารายใหมเพิ่มเติมจงึกลายมาเปนแนวทางในการบริหารปจจุบัน   ซึ่งหลักในการบริหารลูกคา

สัมพันธสามารถใชไดกับการบริหารผลิตภัณฑทกุประเภท ไมเวนแมแตการบริหารอสังหาริมทรัพย

ประเภทอาคารสํานักงานใหเชา  ซึง่ธุรกจิประเภทนี้รายไดหลักยอมมาจากคาเชาพื้นที่สํานักงาน  

ดังนัน้ ความพึงพอใจและความตองการของลูกคาซึ่งเปนผูเชาจึงเปนสิ่งที่ผูบริหารอาคารจะตอง

คํานึงถึงเสมอ เพื่อความสําเร็จในการดําเนนิธุรกิจของทั้งฝายบริหารอาคารและของลูกคาผูเชา  

 การดําเนินธุรกิจอาคารสํานกังานใหเชานัน้ ส่ิงสาํคัญในการบริหารทรัพยากรอาคารของ

ฝายบริหารอาคาร คือ การเตรียมความพรอมในเรื่องของทรัพยากร ทัง้สถานที่ บุคลากร และ

กระบวนการทาํงานใหเหมาะสมสามารถสนองตอหรือตอบรับกับความตองการของลูกคาซึ่งก็คือ 

“ผูเชา” โดยมผีลตอบแทนจากคาเชากลับมาเปนกําไรใหกับบริษทั แตส่ิงที่สําคัญมากไปกวานั้นที่

ตองคํานงึถงึในการดําเนนิธรุกิจ คือ ทั้งสองฝาย หมายถงึ ฝายบริหารอาคาร กับลูกคาผูเชา  

สามารถมีความสัมพนัธทางธุรกิจแบบไดประโยชนรวมกนั (win-win strategy) ได  เพราะผลกําไร

ของฝายบริหารอาคารไมไดส้ินสุดแคเพียงคาเชาที่ลูกคาผูเชาจายมาใหเทานั้น แตมากกวานัน้คือ 

หากฝายบรหิารอาคารสามารถตอบสนองความตองการของผูเชาไดอยางดีแลว ความพงึพอใจของ

ลูกคาที่เกิดขึ้นยอมกอใหเกิดความ สัมพนัธและภาพลักษณที่ดีตอองคกรที่ถือเปนผลตอบแทนที่มี

คามากกวาผลตอบแทนที่อยูในรูปของตัวเงิน    

โดยธรรมชาตขิองธุรกิจประเภทการใหเชาพื้นที่สํานักงานยอมมีบริษัทยายเขา – ออก แต

หากภาพลกัษณของอาคารและองคกรอยูในระดับที่ดีแลว ยอมสงผลดีตอการรักษาลูกคาผูเชาเดิม

และแสวงหาลกูคาผูเชาใหม เพราะองคกรที่มีความนาเชือ่ถือก็ยอมจะมีแตองคกรทีอ่ยากจะเขามา

ทําธุรกิจดวยเพียงแตฝายบริหารอาคารจะตองลงทุนในดานการสรางและรักษาความสัมพนัธที่ดี

กับลูกคาผูเชาอยางจรงิจัง อีกทางหนึง่หากฝายบรหิารอาคารมีนโยบายและกระบวนการบริหารดี 

กอใหเกิดภาพลักษณที่ดียอมสงเสริมภาพลักษณใหธุรกจิของลูกคาผูเชาดีตามไปดวย ในทาง

กลับกันหากฝายบริหารอาคารสามารถหาลูกคาผูเชาที่เปนองคกรที่มชีื่อเสียงเปนทีรู่จักก็ยอม
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สงผลใหภาพลักษณของอาคารดีไปดวยเชนกนั  ประกอบกับการที่ลูกคาผูเชามีความสุข ลูกคาของ

ลูกคาก็มีความพึงพอใจในการเขามาใชอาคารตามไปดวย ดังนัน้ผลประโยชนที่ไดรับจึงเกิดขึ้น

มากกวาสองฝาย 

จากความสําคัญดังกลาวการวิจัยในครั้งนี้จึงเกิดขึ้น โดยผูวิจัยตองการจะศึกษารวบรวม

ขอมูลเพื่อสรางแนวทางการบริหารลูกคาสมัพันธสําหรับฝายบริหารอาคาร อาคารวรวัฒนซึ่งเปน

อาคารประเภทสํานักงานใหเชา  ขนาด 22 ชั้น  พืน้ที่อาคารรวมประมาณ 39,000 ตารางเมตร ใน

ปจจุบันอาคารวรวัฒนมีผูเชาพืน้ที ่ เพียงรอยละ 70 ของพื้นที่เชาทัง้หมดที่มีประมาณ 27,000 

ตารางเมตร โดยพื้นที่เชาของอาคารบางสวนยังไมเคยมกีารใชงานเลยตั้งแตอาคารเริ่มเปด

ดําเนนิการ ในป พ.ศ.2540  ซึ่งเมื่อพิจารณาถงึศักยภาพทางดานทําเลที่ต้ังและสภาพของอาคาร

โดยรวมแลวพบวายงัอยูในระดับที่ดี เพราะอาคารยงัมีอายุการใชงานที่ไมนานอกีทัง้ตั้งอยูบนถนน

สีลม ซึ่งเปนศูนยกลางของธุรกิจ (CBD : Central Business District) ที่สําคัญของ

กรุงเทพมหานคร  แตปญหาที่พบ ณ ปจจบัุน คือ การทาํธุรกิจของฝายบริหารอาคาร กับธุรกิจของ

ลูกคาผูเชาเปนไปอยางแยกสวน อาจมีความสัมพนัธกนับางตามกระบวนการทาํงาน แตไมไดมี

ความสัมพันธไปในดานของการเปนพนัธมติรทางธุรกิจซึง่กนัและกนั ทาํใหฝายบริหารอาคารไมเขา

ใจความตองการของลูกคาทีแ่ทจริง ตัวลูกคาผูเชาก็ไมเกดิความพงึพอใจเพราะไมไดรับการ

สนองตอบความตองการอยางเหมาะสม สงผลใหลูกคาผูเชามทีัศนคติที่ไมดี อีกทั้งทําใหพืน้ทีเ่ชาที่

เหลืออยูกย็ังคงวางไมสามารถกอใหเกิดรายไดที่เพิ่มข้ึนกับฝายบรหิารอาคารอันเนื่องมาจากขาด

การวางแผนทางการตลาดทีเ่หมาะสม จากปญหาดังกลาวผูวิจัยจงึตองการที่จะเสนอทาง

แกปญหาโดยการสรางแนวทางการบริหารลูกคาสัมพนัธ (CRM) สําหรับฝายบริหารอาคาร 

อาคารวรวัฒนเพื่อรักษาฐานลูกคาเดิม ใหกับองคกร 
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1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาระบบการบริหารลูกคาของฝายบริหารอาคาร อาคารวรวฒัน พรอมทั้ง

ประเมินสถานะขององคกร ณ ปจจุบัน เพื่อเตรียมความพรอมสําหรบัการนาํหลกัการ

บริหารลูกคาสมัพันธ (CRM) มาใช 

2. เพื่อนาํขอมูลที่ไดมาวิเคราะห แลวสรางแนวทางในการบริหารลกูคาสัมพนัธใหเกิด

ข้ึนกับฝายบริหารอาคาร อาคารวรวัฒนในเบื้องตน โดยมุงการรักษาลกูคาเดมิเปน

สําคัญ 

3. เพื่อนาํเสนอแนวทางการบริหารลูกคาสมัพันธใหกับฝายบริหารอาคาร อาคารวรวฒัน
ไปใชปฏิบัติไดจริง 

 

1.3 สมมติฐานการศึกษา 

การสรางแนวทางการบริหารลูกคาสัมพนัธใหเกิดขึ้นกับฝายบริหารอาคาร อาคารวรวัฒน

จะทาํใหทัศนคติของผูเชาทีม่ีตอฝายบริหารอาคารดีข้ึน ซึ่งสงผลตอความสามารถในการรักษาฐาน

ลูกคาเดิมเอาไวได 

 

1.4 คําถามของการศึกษา 

การสรางแนวทางการบริหารลูกคาสัมพนัธ (CRM) ใหกับฝายบรหิารอาคาร 

อาคารวรวัฒนสามารถทําไดอยางไร 
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1.5  กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

แผนภาพ 1-1  กรอบแนวคิดการศึกษา 

1.6  ขอบเขตของการศึกษา 

1. การศึกษาจะศึกษาเฉพาะกระบวนการบรหิารลูกคาของฝายบริหารอาคาร 
อาคารวรวัฒนเทานั้น 

2. แนวทางการบริหารลูกคาสัมพันธนีพ้ัฒนาขึ้นสําหรับกระบวนการบริหารของฝาย
บริหารอาคาร อาคารวรวัฒนในเบื้องตน 

 

1.7 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. ไดทราบถึงสถานะและตาํแหนงของฝายบริหารอาคาร อาคารวรวฒัน ในการบริหาร

ลูกคา ณ ปจจบัุน 

2. สามารถสรางแนวทางที่จะนําไปสูการบริหารลูกคาสมัพันธ(CRM)ใหกับฝายบริหาร

อาคาร อาคารวรวัฒนในเบื้องตน  

3. ฝายบริหารอาคาร อาคารวรวัฒนเปลี่ยนมุมมองในการบริหารอาคารโดยเนนลูกคา

เปนศูนยกลาง  
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