
 

บทที่ 3 

วิธีการดําเนินการศึกษา 

 

ในบทนี้ กลาวถงึวธิีการดําเนนิการศึกษาเพื่อเปนแนวทางในการสรางการบริหารลูกคา

สัมพันธสําหรบัฝายบริหารอาคาร  ซึ่งประกอบไปดวย  

3.1  รูปแบบการศึกษา 

3.2 ประชากร/กลุมตัวอยาง 

3.3 ข้ันตอนการดําเนนิการศึกษา   

3.4 เครื่องมือที่ใชในการเกบ็ขอมูล 

3.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 

3.6 การวิเคราะหขอมูล      มีรายละเอยีด ดังนี ้

3.1  รูปแบบการศึกษา 

 เปนการศึกษาวิจัยเชงิประยกุต (Applied Research) โดยเปนการนําผลจากการศึกษา 

เก็บรวบรวมขอมูลไปประยุกต เพื่อสรางแนวทางการบริหารลูกคาสัมพันธของฝายบริหารอาคาร 

อาคารวรวัฒน ซึง่มีการรวบรวมขอมูลจาก 2 สวน คือ 

1.1.1 ขอมูลปฐมภมูิ    

- ขอมูลดานการบริหารลูกคาของฝายอาคาร อาคารวรวฒัน ณ ปจจบัุน ซึ่งเปน

ขอมูลที่ไดจากการประเมนิตามแบบประเมิน  
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3.1.2     ขอมูลทุติยภมูิ   โดยการศึกษาคนควาขอมูลดานตางๆที่เกีย่วของ ดังนี ้

-  ขอมูลพื้นฐานเกี่ยวกับการบริหารอาคารวรวัฒน เชน โครงสรางอาํนาจหนาที่

ภายในองคกร รวมไปถงึขอมูลเบื้องตนของลูกคาผูเชา 

-  แนวคิด ทฤษฏีรูปแบบในการสรางกระบวนการบริหารลูกคาสัมพนัธ (CRM)ให

เกิดขึ้นภายในองคกร โดยประยุกตใชรวมกับแนวคิด ทฤษฎีการบริหารทรัพยากรอาคารและ

แนวคิดเรื่องความพึงพอใจในบริการที่ไดรับ 

 

3.2   ประชากร/กลุมตัวอยาง 

 กลุมตัวอยางในการทําวิจัย คือ ตัวแทนจากบริษัททั้งหมด 23 บริษัท 

 ประชากรในการทําการวจิัย คือ ฝายบริหารอาคาร อาคารวรวัฒน 

 

แผนภาพ 3-1  ผังโครงสรางฝายบริหารอาคาร อาคารวรวัฒน 

จากแผนภาพ  พบวาโครงสรางของฝายบริหารอาคาร อาคารวรวัฒน แบงไดเปน 2 สวน 

คือ 

1. บุคคลภายในของบริษัท (In-house)  ซึ่งประกอบไปดวย  

1.1 ผูอํานวยการ 
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1.2 เลขานุการ 

1.3 ผูจัดการอาคาร 

1.4 ธุรการ 

1.5 ฝายบัญช ี

1.6 ฝายบริหารลูกคา 

1.7 ฝายประชาสัมพันธ 

1.8 ฝายดูแลอาคาร        รวมทัง้สิ้น    15  คน 

2. การจางบุคคลภายนอกที่เปนผูเชี่ยวชาญ (Outsourced) เพื่อดูแลงานเฉพาะใน 3 

ดาน ประกอบไปดวย 

2.1  งานดานวิศวกรรมอาคาร    จาํนวน  8 คน 

2.2  งานดานรักษาความสะอาด  จาํนวน 5 คน 

2.3 งานดานรกัษาความปลอดภยั จํานวน 10  คน       รวมทัง้สิน้   23  คน 

  

3.3 ขั้นตอนการดําเนินการศึกษา   

ข้ันตอนการดําเนนิการศึกษา  แบงการดําเนินงานเปน  5 ข้ันตอน  ดังนี ้

1. ศึกษาและกาํหนดขอบเขตในการวิจัยเพื่อสรางแนวทางการบริหารลกูคาสัมพนัธ

ใหกับฝายบรหิารอาคาร อาคารวรวัฒน 

2. เก็บและรวบรวมขอมูลโดยการศึกษาถึงกระบวนการบรหิารลูกคาของฝายบริหาร

อาคาร อาคารวรวัฒน เพื่อการประเมนิสถานะปจจุบันของกระบวนการบริหารลูกคา

ของฝายบริหารอาคาร ดวยวธิี 
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2.1 การสังเกตการณและการสํารวจโดยผูทาํวจิัย 

2.2 การสัมภาษณความคิดเหน็ของลูกคาผูเชา 

2.3 การสัมภาษณกับกลุมตัวอยางแบบเจาะจงเปนรายบุคคล 

3. ประมวล และวิเคราะหประเด็นขอมูลจากการสัมภาษณความคิดเหน็ของลูกคาผูเชา 

เพื่อเลือกประเด็นมาสัมภาษณกับเจาหนาที่ของฝายบริหารอาคาร  

4.  นาํผลการวิเคราะหที่ไดมาประเมินสรุปสถานภาพขององคกร โดยแบงออกเปน 5 

ประเด็น คือ 

4.1 ศูนยรวมทางธรุกิจ (Business focus) 

4.2 โครงสรางองคกร (Organizational structure) 

4.3 การวัดผลทางธุรกิจ (Business metrics) 

4.4 การปฏิสัมพนัธของลูกคา (Customer interaction) 

3.5   เทคโนโลยี (Technology) 

5. สรางแนวทางการบริหารลกูคาสัมพนัธในเบื้องตนใหกับฝายบริหารอาคาร 

อาคารวรวัฒน และเสนอแนะเกีย่วกับกระบวนการการบริหารลูกคาสัมพันธ สําหรับ

ฝายบริหารอาคาร อาคารวรวัฒน หรือผูทีส่นใจนาํไปพฒันาตอได  

  

1.4 เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูล 

เพื่อใหบรรลุวตัถุประสงคการศึกษาครั้งนี ้ ผูวิจยัไดทาํการเก็บรวบรวมขอมูลเกีย่วกับการ

บริหารลูกคาของฝายบรหิารอาคารจากการสังเกตการณของผูวิจัยเอง  การสัมภาษณความคิดเหน็



  26

จากลูกคาผูเชา และการสมัภาษณจากเจาหนาที่ฝายบริหารอาคาร โดยเครื่องมอืที่ใชในการวจิัย 

แบงได 2 สวน  คือ  แบบสงัเกต  และแบบสอบถาม 

1.แบบสังเกต   โดยการสังเกตจากกระบวนการบริหารจริงเพื่อเก็บเปนขอมูลมา

ประกอบการวเิคราะห 

2.แบบสัมภาษณ เพื่อสอบถามความคิดเห็นของลกูคาเกี่ยวกับกระบวนการบริหารงาน 

โดยเฉพาะอยางยิง่การบริหารลูกคาของฝายบริหารอาคาร อาคารวรวัฒน จํานวน 23 

บริษัท และสอบถามกระบวนการบริหารจริงจากเจาหนาที่ฝายบริหารอาคาร อาคาร 

วรวัฒน  โดยแบบสอบถามมลัีกษณะเปนปลายเปด  

2.1 การสัมภาษณความคิดเหน็ของลูกคาผูเชา  ในการออกแบบแบบ

สัมภาษณเพื่อเปดโอกาสใหลูกคาผูเชาแสดงความคิดเหน็  ไดนําหลักการซึ่งอางองิมาจาก แนวคดิ

ทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจในบริการทีไ่ดรับ   (Service Satisfaction) ที่กลาวถงึในบทที ่ 2 

ขางตน  แบงออกเปน 5 ประเด็น ดังนี ้

1.1 ทางดานการบริการ 

1.2 ทางดานระบบอาคาร 

1.3 ทางดานระบบรักษาความปลอดภัย 

1.4 ทางดานอัตราคาบริการ 

1.5 อ่ืนๆ 

2.2 การสัมภาษณเจาหนาที่ฝายบริหารอาคารในประเด็นลูกคาผูเชาแสดง

ความคิดเหน็ตรงกันมากทีสุ่ด 5 ประเด็น  
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1.5 การเก็บรวบรวมขอมลู  

ในการเก็บขอมูล ผูวิจยัทาํการเก็บขอมลูจากการสังเกต และการสัมภาษณลูกคาผูเชา 

และเจาหนาทีฝ่ายบริหารอาคาร 

 

1.6 การวิเคราะหขอมูล 

ผูวิจัยทําการวเิคราะหขอมูลจากการสัมภาษณความคิดเห็นของลกูคา โดยแบงแยกเปนประเด็น  

แลวเลือกประเด็นที่ลูกคาผูเชากลาวถงึมากที่สุด 5 ประเดน็  มาสัมภาษณกับเจาหนาที่ของฝา

บริหารอาคารที่มีความเกีย่วของกับประเดน็นัน้ๆ  แลวทาํการวิเคราะหขอมูลที่ไดทั้งหมด เพื่อทาํ

การประเมนิสรุปสถานะองคกร ณ ปจจุบัน  ทีจ่ะนําไปสูแนวทางในการสรางการบริหารลูกคา

สัมพันธ   


