
    

บทที่2 

แนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ 

  

 ในบทนี้ กลาวถึงแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการสรางแนวทางการบริหารลูกคาสมัพันธ  ซ่ึง

ประกอบดวย 

1. แนวคิดทฤษฎเีกี่ยวกับการบริหารทรัพยากรอาคาร 

2. แนวคิดทฤษฎเีกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธ 

3. แนวคิดทฤษฎเีกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการทีไ่ดรับ 

4. ขอมูลพื้นฐานอาคารวรวฒัน         มีรายละเอียด  ดังตอไปนี ้

   

1.1 แนวคดิทฤษฎีเกีย่วกับการบริหารทรัพยากรอาคาร 

1.1.1 ความหมายของการบรหิารทรัพยากรอาคาร 

การบริหารทรพัยากรอาคาร หรือ การบริหารทรัพยากรกายภาพ (Facility Management) เปน

กระบวนการทาํงานบรหิารจดัการ กํากบัการใช และดูแลซอมบาํรุงอาคารและทรัพยากรกายภาพ  

ไดแก ส่ิงกอสราง อุปกรณอาคาร อุปกรณสํานักงาน สถานที่ และสภาพแวดลอม ใหมีความพรอมและ

ตอบสนองการใชงาน เอ้ือใหเกิดประโยชนสูงสุดตอผูใชอาคารและเจาของอาคาร โดยกําหนดให
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กิจกรรมและเปาหมายขององคกรเปนศูนยกลาง อาคารเปนเครื่องมือสนับสนนุองคกรในการเพิ่ม

ประสิทธิภาพและประสทิธผิล 

การบริหารทรพัยากรอาคาร จะบูรณาการความรูสามแขนงเขาดวยกัน คือ ความรูดานอาคาร

หรือทรัพยากรกายภาพ  ความรูดานการจดัการ และความรูดานการเงิน ครอบคลุมกิจกรรมตั้งแตการ

ดูแลประจําวัน ไปสูการจัดการใชสอย และการวางแผนในระยะยาว โดยจะเกี่ยวของทั้งทรัพยากร

กายภาพ ระบบการทาํงาน และผูใชอาคาร (บัณฑิต  จุลาสัยและเสริชย  โชติพานิช, 2547) 

1.1.2 แนวคิดในการบริหารทรัพยากรอาคาร 

บณัฑิต จุลาสัย และเสริชย โชติพาณชิย (2547) ไดกลาวไววา   การบริหารทรัพยากร

อาคารนัน้  อาคารจะตองเปนเครื่องมือหรืออาวุธในทางธุรกิจที่จะสามารถเพิ่มศักยภาพในทางธุรกิจ 

ความสามารถในการแขงขัน และผลผลิตใหกับองคกร ทาํใหความสัมพันธระหวาง อาคาร องคกร และ

มนษุย ตลอดจนประสิทธภิาพของอาคาร เปนสิ่งสําคัญที่ตองคํานึงถึงในการดําเนินธุรกิจขององคกร 

ซ่ึงการบริหารทรัพยากรอาคารนั้น จะมุงเนนใหบริการตอผูคนในอาคาร (People) กระบวนการทาํงาน 

(Process) และอาคารสถานที่ (Place) ใหสามารถทํางานกนัไดอยางสอดคลอง เพ่ือใหบรรลุผลสําเร็จ

ขององคกรตามที่มุงหมายไว   

  

 แผนภาพ 2-1  แสดงปฏสัิมพันธขององคประกอบทั้งสามของการบรหิารทรพัยากร

อาคาร  
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   โดยในการทาํงานดานการบริหารทรัพยากรอาคารนั้น ถือเปนงานที่ตองการ

ความสามารถเชิงวิเคราะหใหทนักับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ การทาํงาน และพฤติกรรมขององคกร 

โดยจะมุงหาจดุประสิทธิภาพ (Optimum Point) ของประสิทธิภาพและประสิทธิผลกับคาใชจาย 

มากกวาการเลือกทางเลือก หรือวิธีการที่มีคาใชจายต่ําที่สุด โดยการบริหารทรัพยากรอาคารที่มี

ประสิทธิภาพจะมีประโยชนสูงสุดกับองคกรดวยการทํางานเชิงบูรณาการใหสามารถรักษาและเพิ่ม

ประสิทธิภาพใหสูงขึน้ไดอยูตลอดเวลา 

  แนวทางในการทํางานอยางมีประสิทธิภาพของผูทํางานดานการบริหารทรัพยากร

อาคาร โดยใชคําถาม 4 คําถาม ดังตอไปน้ีเปนแนวทาง คือ  

1. เราจะบริหารจดัการอยางไรใหอาคารสาํนกังานทีมี่อยูเดิมหรือสํานกังานที่จะ

มีขึน้ในอนาคตสามารถใชงานไดอยางเต็มที่ มีประสิทธิภาพ และเกิดประโยชนสูงสดุตอองคกร 

2. เราจะทําอยางไรทีท่ําใหผูใชบริการไดรับประโยชน มีความพึงพอใจ และ

ประทับใจ 

3. เราจะทําอยางไรใหอาคาร สถานที่ อุปกรณและการบริการตอบสนองตอการ

ปฏิบัติงานตามที่มุงหวัง 

4. เราจะทําอยางไรที่จะใหทีมงานมีความมั่นใจ มีศักยภาพและพรอมใจ

ใหบริการ แสดงความสามารถและคุณภาพของนักบริการอยางเต็มที่ 
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1.2 แนวคดิทฤษฎีเกีย่วกับการบริหารลกูคาสัมพนัธ 

2.2.1  ความเปนมาของแนวคิดการบรหิารลูกคาสัมพนัธ (CRM) 

ชื่นจิตต แจงเจนกิจ (2546) ไดกลาวเกี่ยวกับบทบาทของแนวคิดการตลาดสรางสัมพันธ

ในศตวรรษที่ 21ไววา ตนกาํเนิดแนวคิดเรื่องการตลาดสรางสัมพันธซ่ึงเปนแนวคิดพื้นฐานของ CRM 

น้ันมาจากประเทศสหรัฐอเมริกา ในตอนตนทศวรรษ 1980  บางกระแสก็วามีตนกําเนิดมาจาก

การตลาดบริการ แตบางแนวคิดก็เชื่อวามีจุดเริ่มตนมาจากตลาดอุตสาหกรรม ธรุกิจในประเทศไทย

เริ่มมีการนําแนวคิดนีม้าใชอยางจริงจังประมาณ 15 ปที่ผานมา จวบจนถึงปจจุบนัแนวคิดนี้กลับเปนที่

แพรหลายอยางมาก ทั้งในตลาดผูบริโภคและตลาดอุตสาหกรรม อันเนื่องมาจาก 

1. ภาวะเศรษฐกจิตกต่ํา อํานาจซื้อของผูบริโภคลดลง ผูผลิตตองใชส่ิงจูงใจให

คนกลางในชองทางการตลาดซื้อสินคาของบริษัทสตอกเก็บไวในรานอยางตอเนื่องมากขึ้น  สินคาขาย

ยากขึน้ หรือตลาดเปนของผูซ้ือ (Buyer’s Market )  นั่นเอง 

2. ผูรูทางการตลาดทานหนึ่งคอื Phillip Kotler กลาววา ตนทุนของการหาลูกคา

ใหมนัน้สูงกวาตนทนุของการขายสินคาใหลูกคาเดิมถึง 5 เทา ดังนั้น ผูขายจึงจําเปนตองสรางกลยุทธ

และเคร่ืองมือในการผูกสมัพันธกับลูกคากลุมเดิมอยางตอเนื่อง ความสําเร็จน้ันไมไดปรากฏอยูในรูป

ของยอดขายเทานั้น หากแตยังหมายถึงการที่ลูกคามีความภักดีในตราสินคา / บริษทั และลกูคาชั้นดี

เหลานี้เองที่จะทําหนาที่เปนทูตสัมพันธไมตรีกระจายขาวสารในทางบวกตอๆกันไปยังลูกคาและลูกคา

คาดหวังคนอ่ืนๆและคอยปรับความเขาใจที่ไมถูกตองจากเสียงที่เปนลบตอสินคาของบริษัทอีกดวย 

3. เม่ือพิจารณาถึงสวนประสมการตลาด (Marketing Mix)  ทั้งหมดแลว พบวา

ในชวงตนทศวรรษที2่1 นี้ P ที่นาจะมีความสาํคัญมาดขึ้นโดยเฉพาะอยางยิ่งในตลาดคอนซูเมอรโปร

ดักส คือ P-Product คือ สินคาตองดี เดน แตกตางและใหคุณคาเพ่ิมไดจริง และ P-Promotion คือ 

การสื่อสารการตลาดที่เนนใหลูกคารับรู เขาใจ ชอบและตัดสินใจซื้อสินคาของบริษทัได ซ่ึงเครื่องมือที่

สามารถทําใหสินคาที่มีคุณภาพและแตกตางไปจากสินคาอ่ืนในตลาดยังดูดีมากขึน้ในสายตาการรับรู

ของลูกคาในระยะยาวไดดีเครื่องมือหนึ่งคือ CRM 
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4. ธุรกิจจําเปนตองสรางสัมพันธกับผูมีสวนไดเสียในธุรกิจ (Stakeholders) ทุก

ฝายคือไมใชกบัเฉพาะกับลูกคาของตนเทานัน้ หากแตจะตองสรางสัมพันธภาพอันดแีละทัศนคติทีดี่ตอ

ทุกฝายที่เกี่ยวของ ไดแก ซัพพลายเออร คนกลางในชองทางการตลาดพนักงานในบรษิัท สถาบัน

การเงิน หนวยงานของรัฐ บริษทัขนสงสนิคา  เอเยนซีโฆษณา ชุมชนสื่อมวลชน ฯลฯ (ธุรกิจบางแหง

ถึงกับจัดตั้งฝายชุมชนสัมพนัธ หรือฝายสื่อมวลชนสมัพันธ เพ่ือสรางสัมพันธภาพอันดีและมัน่คงใน

ระยะยาวกับ stakeholder เหลานี)้ ทั้งนี้  CRM เปนเครื่องมือพื้นฐานทีท่ําใหกลุม stakeholders อ่ืนๆ

รูสึกหรือมีทัศนคติในทางบวกกับบริษทัและสินคาหรือการบริการของบริษัท 

 

2.2.2  นิยามของการบรหิารลูกคาสัมพนัธ (CRM) 

CRM ยอมาจาก Customer Relationship Management หรือ สามารถเรียกวาเปน

การบริหารงานลูกคาสมัพันธน้ันหมายถึง กิจกรรมทางการตลาดทีก่ระทําตอลูกคาซึ่งอาจจะเปนลูกคา

ผูบริโภคหรือคนกลางในชองทางการจัดจําหนายแตละรายอยางตอเนื่อง โดยมุงใหลูกคาเกิดความ

เขาใจ มีการรับรูที่ดีตลอดจนรูสึกชอบบริษทัและสินคาหรือการบริการของบรษิัท ทั้งนี้จะมุงเนนที่

กิจกรรมการสือ่สารแบบสองทางโดยมีจุดมุงหมายเพื่อพัฒนาความสมัพันธระหวางบริษทักับลูกคาให

ไดรับประโยชนทั้งสองฝาย(Win-Win Strategy) เปนระยะเวลานาน 

จากคํานิยามดังกลาว ทําใหเรามองเห็นถึงลักษณะสําคัญของCRM 4 ประการไดแก 

1. เปนกิจกรรมสรางสัมพันธกบัลูกคาผูบริโภคหรือคนกลางในชองทาง

การตลาดแตละราย (Customized) อยางเปนกันเอง (Personalized) 

2. วัตถุประสงคไมจําเปนตองเปนการเพิ่มยอดขายในทนัที หากแตผลลัพธในรูป

ของยอดขายจะเกิดขึ้นในระยะยาวจากการที่ลูกคารูสึกประทับใจ มีความเขาใจและการรับรูท่ีดีในตัว

สินคา ดังนั้นสิ่งที่เราตองการจาก CRM มากกวาคือ การผูกสัมพันธกบัลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว 

(L-T Relationship) 

3. จุดมุงหมายสาํคัญของโปรแกรมคือตองการใหทั้งบริษทัและลูกคาได

ประโยชนจากCRM ทั้งสองฝาย (Win – Win Strategy) 
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4. เนนกิจกรรมการสื่อสารแบบสองทาง (Two-way Communication ) ดังนั้น

เครื่องมือหรือส่ือตอบกลับโดยตรง (Direct Response Device) เชน เบอรโทรศัพท/เว็บไซตที่จํางาย 

ไปรษณียบัตรที่ใหลูกคาฉีกและสงกลับมาทางไปรษณีย Call Center ฯลฯ ก็จะกลายเปนเครื่องมือ

สําคัญทางการตลาดในการสรางCRM 

 

2.2.3 วัตถุประสงคของการบรหิารลูกคาสัมพนัธ(CRM) 

• เพ่ือเพ่ิมยอดขายสินคาหรือการบริการของบริษัทอยางตอเนื่องในชวงเวลา

หนึ่ง 

• เพ่ือสรางทัศนคติที่ดีตอสินคาหรือการบริการและบรษิทั ทําใหลูกคาทราบ

วิธีการใชสินคาอยางถูกตอง สามารถจดจํา และมีภาพลักษณที่ดีตอบริษทัและสนิคาหรือการบริการ

ของบริษทัในระยะยาว 

• เพ่ือใหลูกคามีความภักดีตอบริษทัและสินคาหรือการบรกิารของบรษิทั

โดยเฉพาะอยางยิ่งในกรณีทีบ่ริษทัมีสินคาจําหนายหลายสายผลิตภัณฑ การทีลู่กคาซื้อสินคาของ

บริษทัในสายผลิตภัณฑหนึง่แลวรูสึกประทับใจในทางบวก โอกาสที่บริษัทจะเสนอขายสนิคาในสาย

ผลิตภัณฑอ่ืน (Cross Selling) ไดสําเร็จกจ็ะมีมากขึ้น 

• เพ่ือใหลูกคาแนะนําสนิคาหรือการบริการตอไปยังผูอ่ืน เกิดการพูดแบบปาก

ตอปาก (Words-of-mouth) ในทางบวกเกี่ยวกับสินคา ซ่ึงมีความนาเชื่อถือมากกวาคํากลาวอางใน

โฆษณาเสียอีก และเมื่อสินคาหรือการบรกิารของบรษิัทถูกโจมตีจากผูอื่น 

2.2.4 กระบวนการของการบรหิารลูกคาสัมพันธ (CRM)  

เมลินดา ไนแคมป (2546)  ไดกลาวไววา การทาํ CRM น้ันมขีอบเขตกวางกวา

ทฤษฎีเกาๆ ที่ถือหลัก “ลูกคาถูกตองเสมอ”  โดยCRM จะมุงเนนวธิีการที่กอใหเกิดประโยชนภายใต

ขอบเขตของการทําธุรกิจ ผานทกุชองทาง ทุกกิจกรรม ทกุเวลา 



12 

 

 

  ภาพรวมทั้งหมดภายใตวงจรกิจกรรมซึ่งผลักดันใหเกิด CRM ปจจัยพื้นฐานทั้งหมด

และโครงสรางการพัฒนา ควรสัมพันธกบักิจกรรมหลกัดังแสดงในแผนภาพ2-2 โดยทีแ่ตละลําดับขั้น

ตางมีความสมัพันธกนัอยางตอเนื่อง โดยตองพิจารณาถึง  

o การหาสินคาและบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมาก
ที่สุด โดยอาศัยความเขาใจวาลูกคาของคณุคือใคร 

o การปฏิสัมพันธกับลูกคาและการสรางคุณคาใหเพิ่มขึ้นตองอาศัยการพัฒนา
สินคาและบริการควบคูไปดวย เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของ

ลูกคาใหไดมากที่สุด 

o การรักษาลกูคาตองอาศัยการสรางคุณคาเพ่ิม 

                  

แผนภาพ  2-2  กระบวนการของCRM 

 เขาใจและสรางความแตกตาง (Understand & Differentiation) 
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 การสรางความสัมพันธกับลูกคาจะตองเขาใจถึงสิ่งที่ลูกคาใหคุณคา บริการที่มี

ความสาํคัญกบัพวกเขา วธิกีารและเวลาที่พวกเขาตองการตอบสนอง และสิ่งที่เขาตองการซื้อ   โดย

การทาํความเขาใจลกูคาครอบคลุมถึง  

o การบันทึกประวัติของลูกคา (Customer Profiling)  เกี่ยวกับขอมูลทางธุรกิจ 

เชน ประเภท/ลักษณะของธุรกิจ จํานวนพนักงาน  

o การจําแนกกลุมลูกคา (Customer Segmentation) มีวัตถุประสงคเพ่ือ

จําแนกประเภทของลูกคาทีมี่พฤติกรรมการซื้อและการใชสินคาที่คลายคลึงกัน การชี้เฉพาะเจาะจง

และสรางความแตกตางของลูกคา 

o การวิจัยเบ้ืองตน (Primary Research) คือ การพยายามทําความเขา

ใจความตองการของลูกคา และทัศนคติท่ีมีตอตัวสินคาและบริการตลอดจนตัวองคกรโดยรวม 

o การประเมินคาลูกคา (Customer Valuation) เพ่ือประเมินวาลูกคาแตละ

กลุมสงผลตอกําไรของบรษิทัมากนอยเพียงใด ทั้งในปจจุบันและอนาคต 

การพฒันาและตอบสนองความตองการเฉพาะของลูกคา (Develop & Customize) 

 ในศตวรรษที่ 20 ที่มุงเนนการผลิตสินคาเปนสําคัญ ผูผลิตตางพากันผลิตสินคาและ

บริการ และสรางเครือขายการกระจายสนิคากอนทีจ่ะหาลูกคา ซ่ึงเปนแนวคิดทีท่ําใหสินคาประสบ

ความลมเหลว หรือประสบความสาํเร็จไดไมนาน 

 ในศตวรรษที่ 21 ที่ใหความสําคัญกับลูกคา ความตองการของลูกคา จะเปนแนวทาง

ในการพัฒนาสินคาและชองทางการจัดจําหนาย และนี่คือทีม่าของการสรางความแตกตางในการ

แขงขันปจจุบนั องคกรตางพากันพัฒนาสินคาและบรกิาร ตลอดจนใชส่ือเพื่อใชในการติดตอส่ือสาร

และใชชองทางตางๆเพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังการบริการของลูกคาโดยทําให
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เกิดการเปลี่ยนแปลงอยางมากตอรูปแบบการทาํธุรกิจซ่ึงจะสงผลใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทาง

เศรษฐกิจ 

 

การปฏิสัมพนัธและการสงมอบคณุคาแกลูกคา ( Interact & Deliver )  

 การปฏิสัมพันธไมไดขึน้อยูกบัชองทางการขายและการตลาดแตเพียงอยางเดียว 

หากแตลูกคาจะมีปฏิสัมพันธหลายทางและกับหลายหนวยงานในองคกร ในการรักษาสัมพันธภาพอัน

ดีกับลูกคาองคกรตองแนใจในจุดตางๆของตนวา 

o งายตอการเขาถึงขอมูลลูกคาที่เกี่ยวของและเปนประโยชน นับต้ังแตสินคา

และบริการที่ลูกคาชื่นชอบ ไปจนถึงวิธกีารติดตอส่ือสารที่ลูกคาตองการ 

o มีการฝกอบรมวิธีการใชขอมูลของลูกคาเพื่อหาวิธีปฏิสัมพันธกับลูกคา
โดยเฉพาะการดูถึงความตองการและการสรางคุณคาแกลูกคาเปนหลัก 

การเขาถึงขอมูลและการฝกอบรมที่เหมาะสม จะทําใหองคกรสามารถเตรียมความ

พรอมสูการเพ่ิมคุณคาใหแกลูกคาอยางตอเนื่อง 

 

การแสวงหาและการรักษาลูกคา ( Acquire & Retain ) 

  ยิ่งองคกรมีปฏิสัมพันธและเรียนรูเกี่ยวกับตัวลูกคามากเทาไหร ก็จะยิ่งทําใหหาจุดที่

จะทาํใหเกิดคุณคาสูงสุดแกองคกรงายขึ้น มุมมองที่ลึกซึ้งนี้จะชวยผลักดนัความพยายามในการ

แสวงหาลูกคา และดึงดูดลูกคาทีท่ี่มีคุณคาตอองคกรมากที่สุด โดยความเขาใจในเร่ืองกลุมลูกคาที่มี

คุณคามากที่สุดขององคกรจะทําใหความพยายามในการแสวงหาลูกคานัน้เกิดประสิทธิผล เพราะ
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องคกรสามารถที่จะกําหนดการใชชองทางที่ถูกตอง ตลอดจนสื่อ สินคา การเสนอสิ่งตางๆไดอยาง

ถูกตองในเวลาที่เหมาะสม และดวยขอมูลส่ือสารที่ตรงที่สุด 

  นอกเหนือจากการแสวงหาลกูคาแลว ความสําเร็จในการรักษาลูกคายังเกี่ยวของกบั

การทาํสิ่งที่ถกูตองอยางตอเนื่องดวย กลาวคือ การจะรักษาลกูคาใหประสบความสําเร็จ ขึ้นอยูกับ

ความสามารถขององคกรในการสงมอบหลักการ 3 ขอตอไปนี้อยางตอเนื่อง นั่นคือ  

1. รักษาการปฏิสัมพันธกับลูกคา โดยมีการหารือ และรบัฟงความคิดเห็นของ

ท้ังสองฝาย 

2. สงมอบคุณคาที่ลูกคาตองการอยางตอเนื่อง 

3. จําไววาลูกคาเปลี่ยนแปลงไดเสมอ  องคกรจึงตองตื่นตัวตอการเปลี่ยนแปลง

ตางๆ และเตรียมพรอมท่ีจะขยายบริการและเพิ่มคุณคา 

 

 

2.3 แนวคิดทฤษฎีเกีย่วกับความพึงพอใจในบริการที่ไดรบั   (Service satisfaction) 

2.3.1 ความหมายของความพึงพอใจ  

ทฟิฟน และแมคคอรมิค (Tiffin & Mccormick, 1965, p. 349) กลาววา ความพึง

พอใจ คือ แรงจูงใจของมนษุยท่ีถกูกาํหนดโดยความตองการพื้นฐาน หรือความจําเปน และจะมแีรงขับ

ไปสูความปรารถนานั้น และพยายามหลกีเลี่ยงสิ่งที่ไมตองการ  

มิลลินส (Mullins, 1985, p. 280) กลาววา ความพึงพอใจ คือทัศนคติที่เกิดขึ้นภายใน

มีความสมัพันธกับความรูสึกของบุคคลทีป่ระสบความสําเร็จทั้งปริมาณคุณภาพ  
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ลดอน และบทิทา (Loudon & Bitta,1993, p. 579) กลาววา ความพึงพอใจเปน

องคประกอบที่สําคัญในขัน้ตอนการประเมิน ความพอใจนี้สงผลใหเกิดความรูสึกเพียงพอ จากสิ่งที่

ไดรับและความรูสึกเพียงพอนี้เปนผลมาจากการเปรียบเทียบประสบการณในอดีตกับส่ิงที่ไดรับ  

จิตตินนัท เดชะคุปต (2538, หนา 23) กลาววา ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง 

ภาวะทางอารมณหรือความรูสึกทางบวกของบุคคล ท่ีเปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่

บุคคลไดรับจริงในระดับที่สอดคลองกับส่ิงที่บุคคลคาดหวังเอาไวในสถานการณบริการ ความพึงพอใจ

ในการบริการมีความสาํคัญตอผูใหและรับบริการ โดยทําใหผูรับบริการสามารถกาํหนดคุณลักษณะ

ของการบริการ ประเมินคุณภาพของการบริการ และบงชี้ถึงความสาํเร็จของงานบริการ รวมทัง้ทําให

ผูรับบริการมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น จากการพฒันาบริการที่มีคุณภาพตรงกับความตองการของ

ผูรับบริการ เพื่อใหเกิดความพอใจและใชบริการตอ ๆ ไป  

2.3.2 แนวคดิเก่ียวกบัความพึงพอใจ  

มูลลินส (Mullins, 1985, pp. 397-400) ไดเสนอแนวคดิในการสรางความพึงพอใจใน

บริการ ไดแก  

1. การใหบริการที่เสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง การใหบริการประชาชนทกุ

คนอยางเทาเทียมกัน ใชกฎระเบียบและมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน  

2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การใหบริการที่ตรงเวลา

โดยเฉพาะอยางยิ่งบริการของภาครัฐที่ตองปฏิบัติงานใหตรงเวลา  

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการดานวัสดุ

อุปกรณ สถานที ่ เวลา อยางเพียงพอเหมาะสมนอกจากดานปริมาณที่เพียงพอแลว บริการที่ใหแก 

ประชาชนตองมีคุณภาพดวย  
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4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถงึ การใหบริการ

ตลอดเวลาและมีความสม่ําเสมอ 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressives Service) หมายถึง การใหบริการที่มี

การพัฒนาคุณภาพและความสามารถ มีเทคโนโลยทีีท่ันสมยั สนองความตองการของประชาชนอยู

เสมอ  

นอแมน และ กิล (Naumann & Giel, 1995, pp. 218-129) เสนอแนวคิดเกี่ยวกับ

ความพึงพอใจของลูกคาวา ความพึงพอใจจะขึน้อยูกับประสบการณทีผ่านมาในอดตี มีองคประกอบ

ใหญ ๆ 3 สวน ไดแก  

1. คุณภาพของสินคาและบริการ (Quality Product & Service) ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอ

การรับรูของลูกคา เมื่อลูกคารับรูวาสินคาหรือบริการทีไ่ดมามีคุณภาพดี ก็จะรูสึกพอใจในสินคาหรือ

บริการนัน้ โดยทั่วไปลกูคาจะดูคุณภาพจากรายละเอียด หรือตัวอยางของสินคาหรือบริการ  

2. ราคา (Price) เปนสวนประกอบที ่ 2 ทีจ่ะทาํใหลูกคาเกิดความพึงพอใจเมื่อ ลูกคา

ไดเปรียบเทียบความยุติธรรมของราคา ลักษณะของสินคา และเหน็วามีราคาที่เหมาะสม ลูกคาก็จะ

เกิดความพึงพอใจ แตเมื่อลูกคารูสึกวาสินคานัน้ไมเหมาะสมกับราคาก็จะเกิดความไมพึงพอใจ  

3. ภาพลักษณ (Corporate image) การมีภาพลักษณที่ดี เปนที่รูจัก ทั้งการดําเนิน

ธุรกิจทัว่ไป การมีคุณธรรม และความรับผิดชอบตอสังคม 

จิตตินนัท เดชะคุปต (2538, หนา 27-28) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพล

ตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ไดแก  

1. ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการ จะเกิดขึน้เมื่อไดรับการบริการทีม่ี

ลักษณะคุณภาพ และระดบัการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสของผูใหบริการ และ

คุณภาพบริการ  
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2. ราคาคาบรกิาร ความพึงพอใจของผูรับบริการขึ้นอยูกบัราคาคาบริการที่ผูรับบริการ

ยอมรับหรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ ตามความพอใจที่จะจาย (Willingness 

to pay) ของผูรับบริการ ทั้งนี้เจตคติของผูรับบริการที่มีตอราคาคาบริการกับคุณภาพการบริการของแต

ละบุคคลจะแตกตางกันออกไป  

3. สถานที่บริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเมื่อผูรับบริการมีความตองการ ยอม

กอใหเกิดความพึงพอใจตอบริการ ทําเลที่ต้ัง และการกระจายสถานที่ใหบริการใหทัว่ถึงเพื่ออํานวย

ความสะดวกแกผูรับบริการ  

4. การสงเสริมการแนะนาํบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจากการได

ยินขอมูลขาวสาร หรือบุคคลอื่นกลาวถึงคุณภาพการบริการในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับความเชื่อที่มีอยู

ก็จะรูสึกดีกับบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการการบริการตามมาได  

5. ผูใหบริการ เปนบุคคลที่มีบทบาทสาํคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูรับบริการเกิด

ความพึงพอใจ ผูบริหารการบริการทีว่างนโยบายการบริการควรคํานึงถึงความสาํคัญของผูรับบริการ

เปนหลัก ยอมสามารถตอบสนองความตองการผูบริการใหเกิดความพึงพอใจไดงาย  

6. สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการ มี

อิทธิพลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ  

7. กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคญั

การสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ ประสิทธิภาพของการจัดระบบบริการ สงผลใหการ

ปฎิบัติงานบริการแกผูรับบริการมีความคลองตัว และสนองตอบความตองการของผูรับบริการไดอยาง

ถูกตอง 
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1.3 ขอมลูพื้นฐานอาคารวรวัฒน 

          

                     

                                             

 แผนภาพ 2-3   ภาพอาคารวรวฒัน 
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อาคารวรวฒัน  เปนอาคารสํานักงานใหเชา ประเภทอาคารสูง  เปดใหบริการตัง้แตป พ.ศ. 

2540 ปจจุบนัอายุอาคารประมาณ 11 ป กอสรางขึ้นดวยงบประมาณ 600 ลานบาท ต้ังอยู เลขที่ 849 

ถนนสีลม แขวงสีลม เขตบางรัก 10500  โดยอาคารวรวฒันมีความสงูทั้งสิ้น 22 ช้ัน  โดยแตละชั้นมี

ความสูงจากพ้ืนถึงเพดานประมาณ 2.40 เมตร พื้นที่อาคารทั้งหมดประมาณ 39,311 ตารางเมตรโดย

เปนพ้ืนที่เชารวมประมาณ 27,139 ตารางเมตร แตละชั้นมีพ้ืนที่ ระหวาง 904 – 1,906 ตารางเมตร  

พ้ืนที่ใหเชามขีนาดพื้นที่ต้ังแต 50 – 868 ตารางเมตร มีลิฟตโดยสาร 7 เครื่อง และลิฟตขนของ 1 เครื่อง 

ระบบปรับอากาศเปนระบบน้ําหลอเลี้ยงทําความเย็น (Water Cooled Package System)   มีท่ีจอดรถ

อยูในตัวอาคารทั้งหมด 9 ช้ัน แบงเปนชั้น 1A , 1B ถึง 9A , 9B และมีที่จอดรถ ช้ันใตดิน B1 รวมมีชอง

จอดรถทั้งสิ้น  471 คัน โดยมีนโยบายใหทีจ่อดรถแกผูเชา 1 คันตอพื้นที่เชา 100 ตารางเมตร  ปจจุบัน

อาคารวรวฒันบริหารงานโดยบริษทั เตชะไพบูลย จํากดั ซ่ึงเปนเจาของอาคารเอง ประกอบกับการจาง

ผูเชี่ยวชาญ (outsourced) มาดูแลงานเกี่ยวกับฝายวศิวกรรมอาคาร , ฝายรักษาความสะอาด และ

ฝายรักษาความปลอดภัย    โดยปจจุบันมีลูกคาผูเชารวมทั้งสิน้ 23 บริษทั  ประกอบไปดวย  บริษทั

สายการบิน จํานวน 5 บริษทั , บริษทัหลกัทรัพย จํานวน 2 บริษัท  , บริษทัทองเที่ยว จํานวน 2 บริษทั , 

บริษทัอสังหาริมทรัพย จํานวน2 บริษัท , บริษัทประกนั จํานวน 3 บริษทั , บริษทัจิวเวอรี่ จํานวน 3 

บริษทั, บริษัทขนสงทางอากาศและทางเรือ จํานวน 2 บริษทั ,บริษัทวางระบบโปรแกรมคอมพิวเตอร 

จํานวน 1 บริษทั ,บริษัทวิจัยการตลาด จํานวน 1 บริษทั  บริษัทจัดจําหนายแกซสําหรับโรงพยาบาล 

จํานวน 1 บริษัท และธนาคาร จํานวน 1 แหง  รวมพื้นที่ทั้งสิน้ 19,235 ตารางเมตร  คิดเปนรอยละ  

70.88   ของพ้ืนที่เชาทั้งหมด 

โดยมีการกําหนดราคาคาเชาพ้ืนที่ในชั้นตางๆ และคาใชจายสาธารณูปโภคพ้ืนฐานสําหรับผู

เชา ดังนี้ 

• คาเชา ช้ัน 2 ราคา 480.-บาทตอตารางเมตร 
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• คาเชา ช้ัน 3 ราคา 700.-บาทตอตารางเมตร 

• คาเชา ช้ัน 4-22 ราคา 480.- บาทตอตารางเมตร 

• คาไฟฟา 6.50.-บาทตอหนวย  

• คาน้ํา 18.50.- บาทตอหนวย 

 

 เงื่อนไขสัญญาการเชาเบื้องตน   

• สัญญาเชามีระยะเวลา 3 ป  ในการทาํสัญญาครั้งแรกจะตองวางเงินประกันลวงหนา 

3 เดือน 

• กรณีตอสัญญาลูกคาผูเชาจะตองมีหนังสอืแจงไปยังฝายบริหารอาคารลวงหนากอน

หมดอายุสัญญาเดิม 3 เดือน 

• กรณีบอกเลิกสัญญากอนกาํหนดตามสัญญาเชาลูกคาผูเชาจะตองชําระคาเชาที่

เหลือใหครบตามสัญญา 

• ฝายบริหารอาคารสามารถบอกเลิกสัญญาเชาไดทุกเวลา 

 



 

 


