
 

บทที่ 5 

      สรุปผลการศึกษา การอภิปราย และขอเสนอแนะ 

 

 จากการศึกษา เก็บรวบรวมขอมูลทั้งจากการสังเกต การสัมภาษณความคิดเหน็ของลูกคา

ผูเชา และการสัมภาษณเจาหนาที่ฝายบริหารอาคารในประเด็นที่เกีย่วของในบทที่ 4 นํามาสูการ

สรุปผล  การอภิปรายและขอเสนอแนะ ดังตอไปนี ้

สรุปผลการศึกษา 

 การวิจยัอิสระนี้เปนการศึกษาการสรางแนวทางในการบริหารลูกคาสมัพันธ (Customer 

Relationship Management ) สําหรับฝายบริหารอาคาร อาคารวรวฒัน  โดยมีวตัถุประสงคเพือ่

ศึกษาสถานะปจจุบันของฝายบริหารอาคาร อาคารวรวัฒน ในกระบวนการบริหารลูกคา โดย

ทําการศึกษา เก็บขอมูลจากทั้งตัวผูวิจัยเอง  ความคิดเห็นของลกูคาผูเชา และจากการสัมภาษณ

ระบบการทาํงานจริงของเจาหนาที่ฝายบรหิารอาคาร เพื่อเตรียมความพรอมไปสูการสรางแนว

ทางการบริหารลูกคาสัมพนัธ  โดยอางองิจากแนวคิดทฤษฎีการบริหารทรัพยากรอาคาร  ,  ความ

พึงพอใจในบรกิารที่ไดรับ และแนวคิดการบริหารลูกคาสมัพันธ  โดยในบทที ่ 4 ไดทาํการวิเคราะห

ขอมูลจากการเก็บรวบรวม ซึ่งสามารถประเมินสรุปสถานะของฝายบรหิารอาคาร อาคารวรวัฒน 

ไดดังนี้     

การประเมินสรุปสถานะองคกร ณ ปจจุบัน ของฝายบริหารอาคารอาคารวรวฒัน   

โดยการวเิคราะหส่ิงที่ขาดหรือการวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) ซึ่งพิจารณา

จากการนาํขอมูลการวิเคราะหในบทที่ 4 เพื่อนํามาประเมินกระบวนการทาํงานของฝายบริหาร

อาคาร อาคารวรวัฒนผานมมุมอง 5 ดาน พบวา 
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แผนภาพ 5-1  แผนการปรับเปลี่ยน CRM ของ ฝายบริหารอาคาร อาคารวรวัฒน 

       

มุมมองที่ 1 จุดศูนยรวมทางธรุกิจ (Business focus) 

• จากการประเมิน  กระบวนการบริหารของฝายบรหิารอาคาร อาคารวรวัฒน มีจุด

รวมศูนยทางธรุกิจ (Business focus)  อยูที่ “สนิคา” (Product)    

• จากการพิจารณาถึงนโยบาย เปาหมาย หรือพันธกิจขององคกรแลว พบวาฝาย

บริหารอาคาร อาคารวรวัฒนไมมีคําจํากัดความทีแ่นนอนเกี่ยวกบัการบริหาร

ลูกคาสัมพนัธ (CRM) ทั้งในการรักษา แสวงหา และปฏิสัมพันธกับลูกคา แตเนน

ไปที่การสรางรายไดและการประหยัดใหกบัองคกร 

• ฝายบริหารอาคาร อาคารวรวัฒนยงัไมมีความเขาใจดีพอถึงลกูคาขององคกร 

รวมทัง้ไมเขาใจวาพวกเขาเปนใคร ทาํธุรกิจประเภทไหน 

• ฝายบริหารอาคาร อาคารวรวัฒนยงัไมใชองคกรที่มุงเนนลกูคา  โดยจะให

ความสาํคัญกบัสินคามากกวาปจจยัอื่น ในทีน่ี้คือ พื้นที่เชาและการบริการทั่วไป

เปนหลกัมากกวา ทาํใหบอยครั้งลืมนกึถงึลูกคาไป 
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มุมมองที่ 2 โครงสรางองคกร (Organizational structure) 

• จากการประเมิน  กระบวนการบรหิารของฝายบรหิารอาคาร อาคารวรวัฒน มี

โครงสรางองคกรอยูที่ “การบริหารสินคา” (Product Management)  

• จากผงัโครงสรางฝายบริหารอาคาร พบวามีตําแหนงผูจัดการเพยีงตาํแหนงเดียว  

คือ ผูจัดการอาคาร ทาํหนาที่ดูแลงานในทุกดาน ทัง้ในงานเกี่ยวกับอาคาร  

การตลาด  การประชาสัมพนัธ  โดยเนนการดูแลงานอาคารมากที่สุด  

• เนื่องจากฝายบริหารอาคาร อาคารวรวฒันมีจํานวนบุคลากรนอย ทาํใหบุคคลคน

หนึง่อาจมีหลายหนาที ่ ทําใหเกิดความซ้าํซอน ไมชัดเจน วาเรื่องใดอยูในความ

รับผิดชอบของใครอยางเหน็ไดชัด แตอยางไรก็ตามกระบวนการทาํงานของฝาย

บริหารอาคาร อาคารวรวัฒนโดยรวมก็จะมุงเนนไปในสวนที่เกีย่วของกับพืน้ที่เชา

และบริการพืน้ฐานเพียงอยางเดียว โดยไมคอยมีการคาํนงึการรักษาลูกคาเดิมแต

อยางใด 

 

มุมมองที่ 3 การวัดผลทางธุรกจิ (Business metrics) 

• จากการประเมิน  กระบวนการบริหารของฝายบรหิารอาคาร อาคารวรวัฒน มกีาร

วัดผลทางธุรกจิ (Business metrics) อยูที่ “การวัดผลและวิเคราะหศักยภาพ

ของสินคา” (Product Performance) 

• ฝายบริหารอาคาร อาคารวรวัฒน ไมมีมาตรฐานวัดความสําเร็จ นอกเหนือจาก

การเปรียบเทยีบรายรับรายจาย ประจําเดือน / ประจําป   ไมมีการวัดผลที่

เกี่ยวเนื่องกับความพึงพอใจ  ผลการดําเนินการลูกคา หรือคุณคาของลูกคาแต

อยางใด 
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มุมมองที่ 4 การปฏิสัมพนัธของลูกคา (Customer interaction) 

• จากการประเมิน  กระบวนการบริหารของฝายบรหิารอาคาร อาคารวรวัฒน มกีาร

ปฏิสัมพันธของลูกคา (Customer interaction) อยูที ่ การซ้ือขาย (Mass 

Advertising)  และการทําโปรโมชั่น (Sales Promotion)   

• ฝายบริหารอาคาร อาคารวรวัฒน จะใหความสาํคัญกบัการติดตอกับลูกคาผูเชา

เฉพาะในเรื่องของการทาํธุรกรรมทั่วไปเทานัน้ เชน การวางบิล การแจงจดหมาย

ขาว การทํา/ตอสัญญา เปนตน  มากกวาที่จะสรางความสัมพนัธกบัลูกคาผูเชา  

โดยในบางครั้งก็อาจมีขอตกลงพเิศษระหวางฝายบรหิารอาคาร กบัลูกคาผูเชา

บางบริษทัแลวแตโอกาสเปนครั้งๆไป แตไมไดมีการติดตอประสานงานกนัอยาง

ตอเนื่อง  

• วิธีการสื่อสารหลักที่ฝายบริหารอาคารใช  คือ  ทางโทรศัพท  ทางโทรสาร และการ

สงจดหมายแจง / จดหมายตอบรับ    

 

มุมมองที่ 5 เทคโนโลยี (Technology)  

• จากการประเมิน  กระบวนการบริหารของฝายบรหิารอาคาร อาคารวรวัฒนมกีาร

ใชเทคโนโลย ี (Technology) สําหรับ กระบวนการซื้อขาย (Transaction 

Processing)   

• ฝายบริหารอาคาร อาคารวรวัฒน มีการนําเทคโนโลยีมาใชเพื่อสนับสนุน

กระบวนการเกี่ยวกับระบบงานทางบัญช ี  และระบบการบันทึกขอมลูเขา – ออก 

ของรถยนตและรถจักรยานยนตภายในอาคารเทานัน้  สวนขอมูลอ่ืนๆจะมีการ

จัดเก็บแยกสวนขึ้นอยูกับหนาที่ของแตละบุคคลทั้งในรูปของเอกสารที่เปน
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กระดาษและอยูในคอมพวิเตอร  แตก็ไมไดมีการจัดตั้งศูนยขอมูลเปนสวนกลาง

แตอยางใด  ทาํใหใหขอมูลทีม่ีอยู อยูอยางกระจัดกระจาย ไมเปนระบบเทาที่ควร  

 เนื่องจากฝายบริหารอาคาร อาคารวรวัฒน ไมเคยมีการนําแนวคิดของ CRM มาใชในการ

บริหารมากอน ซึ่งจากการประเมินพบไดวา ทั้ง 5 มุมมองจะตองมกีารพัฒนาอีกมากเพื่อเดนิทาง

ไปสูเปาหมาย นั่นก็คือการพัฒนาไปสูการบรหิารลูกคาสัมพันธ ดังนั้น เมื่อภาระงานที่จะไปถงึ

เปาหมายมีจํานวนมาก ประกอบกับขอจํากัด ในเร่ืองของระยะเวลา   งบประมาณ และกาํลังคน  

จึงตองมกีารจดัลําดับความสําคัญเพื่อสรางแนวทางในเบื้องตนขึ้นมากอน 

 

การอภิปรายผล 

 อาคารวรวัฒนเปนอาคารทีเ่กิดจากการลงทนุของ บริษัท เตชะไพบูลย จาํกัด แตเพียง

บริษัทเดียว   โดยมีเจาของอาคารดํารงตาํแหนงผูอํานวยการ ทาํการบริหารอาคารเอง ซึง่ลักษณะ

การบริหารของฝายบรหิารอาคาร อาคารวรวัฒนเปนการบริหารแบบธุรกิจครอบครัว    ดังนัน้ความ

เปนเครือญาต ิ  ลําดับข้ันอาวุโส จึงมีผลตออํานาจในการตัดสินใจในการดําเนินกระบวนการทาง

ธุรกิจอยางหลกีเลี่ยงไมได โดยอํานาจในการบริหารงานและการตัดสินใจทกุเรื่อง ในปจจุบันขึ้นอยู

กับบุคคลเพียงคนเดียว คือ ผูอํานวยการ ทําใหการทํางานเกิดการผูกขาดทางอาํนาจกอใหเกดิ

อุปสรรคตอกระบวนการทํางาน  ประกอบกับผลการวิเคราะหขอมูล พบวาถงึแมปญหาที่เกิดจาก

กระบวนการบริหารของฝายบริหารอาคารมีเปนจาํนวนมาก แตอยางไรก็ตามกย็ังคงมีลูกคาเชา

พื้นที่อยูถงึแมจะไมคอยพงึพอใจซึ่งเหน็ไดจากการสัมภาษณความคดิเห็นขางตน  แตดวยทาํเล

ที่ต้ังที่ดีซึ่งเปนองคประกอบสําคัญตอการดําเนนิธุรกิจ สงผลใหลูกคาผูเชายงัคงเชาพื้นที่ตอไป   

 อยางไรก็ตาม หากฝายบริหารอาคารโดยเฉพาะอยางยิง่ผูอํานวยการซึ่งเปนผูมอํีานาจ

สูงสุดในการกาํหนดทิศทางองคกร เขาใจและเหน็ความสาํคัญของการนําหลักการบริหารลูกคา

สัมพันธมาใชแลว  นอกจากจะสามารถรกัษาผูเชาเดิมใหอยูกับองคกรไดอยางมีความสุขแลว ฝาย

บริหารอาคารจะไดรับรายไดจากการเชาพื้นที่ที่ฝายบรหิารอาคารตองสูญเสียไปทกุเดือน  

ประมาณ 3,800,000 บาท จากพื้นที่เชาทีย่ังวางอยู  7,904 ตารางเมตร หรือประมาณ 30% ของ
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พื้นที่เชาทัง้หมด   ซึ่งการลงทุนในการนําหลักการบริหารลูกคาสมัพันธถือวาคุมคามากเมื่อเทยีบ

กับส่ิงที่ฝายบริหารอาคารจะไดรับ 

 จากที่ไดกลาวไปแลวในสวนของที่มาและความสาํคัญในการทําการวจิัยครั้งนี ้ เกี่ยวกับ

ปญหาในเรื่องทัศนคติของลกูคาผูเชา และพื้นที่เชาทีย่ังคงวางอยู ดังนัน้การสรางแนวทางการ

บริหารลูกคาสมัพันธ จะใหความสาํคัญกอนในเรื่อง “การรักษาลูกคาผูเชาเดิม”  มาเปนอันดับแรก  

โดยวิธกีารแกปญหาดังกลาว คือ การใชการบริหารลูกคาสัมพนัธเพื่อศึกษาความตองการอยาง

แทจริงของลูกคา สงผลใหฝายบริหารอาคารสามารถตอบสนองความตองการไดอยางเหมาะสม  

ซึ่งกระบวนการสรางการบรหิารลูกคาสมัพันธเบื้องตน  ประกอบดวย 5 ข้ันตอน ดังตอไปนี้  

 

แผนภาพ 5-2  กระบวนการของCRM 

 

เบื้องตน  การสรางความเขาใจกับผูบรหิาร รวมทั้งการฝกอบรมพนักงาน  

การพัฒนาการบริหารลูกคาสัมพันธนัน้ขั้นตอนแรกจะตองมีการสรางความเขาใจ

ใหกับผูบริหารของฝายบริหารอาคาร  รวมถึงพนกังานของฝายบริหารอาคารทุกๆคนเกี่ยวกบั

แนวคิดการบรหิารลูกคาสมัพันธ   เพือ่ใหทุกคนเขาใจตรงกันวาการบริหารลูกคาสัมพนัธนั้นคอื
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อะไร  มีข้ันตอนการทําอยางไร และองคกรจะทาํการบริหารลูกคาสัมพันธไปเพื่ออะไร  ซึ่งความ

เขาใจเหลานี้เปนสิ่งสาํคัญตอความสําเร็จในการเริ่มทําการบริหารลกูคาสัมพนัธโดยเฉพาะอยาง

ยิ่งการจูงใจผูบริหารใหเห็นถึงผลที่จะไดรับจากการทาํการบริหารลูกคาสัมพนัธ ในดานของผล

ประกอบการทีจ่ะเพิ่มข้ึน  โดยการทําการบริหารลกูคาสัมพนัธนั้นผูบริหาร หรือผูจัดการอาคาร

จะตองมีความเปนผูนําในการตอกย้ําถึงวสัิยทัศนของการทําการบริหารลูกคาสัมพนัธกับพนักงาน

ทุกคนเปนประจํา และหารอืเร่ืองกลยทุธตางๆทีก่ําลงัปฏิบัติอยู 

  ผูนําจะตองทาํการฝกอบรมพนกังานเกี่ยวกับวิธีและกระบวนการทีเ่ปลีย่นแปลง

วาทําไมจงึคาดวากระบวนการใหมนี้จะสงผลกระทบตอพนกังาน และจะสงผลอยางไร นอกจากนี้

ยังตองอบรมเรื่องการสรางสมัพันธภาพและการปฏิสัมพนัธที่เหมาะสมกับลูกคาแตละบริษัทอีก

ดวย  

  เมื่อบุคลากรทัง้องคกรมีความเขาใจในความสําคัญของการสรางการบริหารลูกคา

สัมพันธคร้ังนีแ้ลว  จงึสามารถเขาสูกระบวนการสรางการบริหารลูกคาสัมพนัธตามขั้นตอนได 

  ขั้นตอนที่ 1   การเขาใจและการสรางความแตกตาง (Understand & 

Differentiation) 

ฝายบริหารอาคาร จะตองเขาใจถึงสิง่ที่ลูกคาใหคุณคา วิธีการและเวลาที่ตองการ

ตอบสนอง  ซึง่ฝายบรหิารอาคารสามารถทราบถงึขอมลูเหลานี้ไดโดย 

• การบันทึกประวัติของลูกคา (Customer Profiling) จะตองทาํการเก็บ

ขอมูลลูกคาอยางตอเนื่อง คัดเลือกและรวบรวมขอมูลของลูกคาอยางมีแบบแผน  ดังตัวอยางนี ้

ตัวอยาง รายละเอียดของบริษทัผูเชาทีฝ่ายบริหารอาคารจะตองทราบและทําการบันทึกไว

อยางเปนระบบ 

1. ขอมูลเบ้ืองตน 

 ชื่อบริษัท 
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 สังกัดประเทศ 

 ประเภทธุรกิจ 

 เบอรโทรศัพท 

 เบอรโทรสาร 

 Website  / E-mail  

 จํานวนพนักงาน 

 เวลาทําการ 

 

2. บุคคลที่ฝายบริหารอาคารสามารถติดตอได 

 ชื่อพนกังาน 

 ตําแหนงหนาที ่

 เบอรโทรศัพท 

 เบอรโทรสาร 

 E-mail 

 

3. รายละเอียดการเชาพื้นที ่

 เลขหอง / ชัน้ 

 ขนาดพืน้ทีเ่ชา  

 ราคาคาเชา บาท/ตารางเมตร 



  47

 อัตราคาน้ํา / คาไฟ 

 คาสวนกลาง 

 วัน/เดือน/ป ทีเ่ร่ิมเปดดําเนนิการครั้งแรก 

 วัน/เดือน/ป ทีเ่ร่ิมตนสัญญาลาสุดและวัน/เดือน/ปส้ินสุดสัญญา 

 

4. รายละเอียดการเชาที่จอดรถ 

 รหัสตราประทบั รถยนต/รถจักรยานยนต 

 สิทธิในการจอดฟรี รถยนต/รถจักรยานยนต 

 จํานวนและรายชื่อผูใชสิทธิจอดฟรี รถยนต/รถจักรยานยนต 

 จํานวนและรายชื่อ ผูเชาจอดรายเดือน รถยนต/รถจักรยานยนต   , วันเริ่มตน-

ส้ินสุด , ราคาคาเชาตอเดือน/คัน 

 

5. รายไดที่องคกรไดรับจากลูกคา ตอเดอืน / ป 

 คาเชาพื้นที ่

 คาสวนกลาง 

 คาน้ํา / คาไฟ 

 คาจอดรถ 

 อ่ืนๆ เชน  คาเชาปายหนาอาคาร 

6. ขอตกลงพิเศษ หรือ บรกิารอ่ืนๆ 
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หมายเหต ุ  รายละเอยีดขอมูลของลูกคาผูเชาหลงัจากการเก็บในครั้งแรกแลว ทางฝายบริหาร

อาคารจะตองมีทําการติดตามขอมูลของลูกคาอยูเสมอ เพื่อทีจ่ะทาํใหขอมูลที่ฝายบริหารอาคารมี

อยูมีความทนัสมัยและมีประสิทธิภาพมากที่สุด 

 

• การจาํแนกกลุมลกูคา (Customer Segmentation) มีวัตถุประสงค

เพื่อจําแนกประเภทของลูกคา เนื่องจากประเภทธุรกิจทีแ่ตกตางกนัยอมมีผลตอลักษณะพฤตกิรรม

หรือความตองการจากการบริการของฝายบริหารอาคารที่แตกตางกันดวย  เชน 

- ธุรกิจประเภทประกันภัยรถยนต    เปนธรุกิจที่มีผูมาตดิตอในแต

ละวันเปนจาํนวนมาก ดังนัน้  ทางอาคารจะตองอํานวยความสะดวกทัง้ในเรื่องทีจ่อดรถชั่วคราว

ของผูมาติดตอ   การขนชิน้สวนรถยนตโดยใชลิฟตขนของ รวมทั้งสถานที่เก็บซาก/อะไหลรถยนต  

เปนตน 

- ธุรกิจประเภทสายการบิน   เปนธุรกิจมี่มลูีกคาเปนชาวตางชาติ

เสียสวนใหญ ดังนั้น จงึมคีวามจาํเปนทีพ่นกังานของฝายบริหารอาคารจะตองสามารถสื่อสารกบั

ชาวตางชาติไดในระดับหนึง่  เปนตน 

• การวิจัยเบื้องตน (Primary Research) คือ การพยายามทําความเขา

ใจความตองการ  ทัศนคติและประสบการณของลกูคาผูเชาที่มีตอฝายบริหารอาคาร อาคาร 

วรวัฒน ในเรือ่งของกระบวนการทํางาน และการบริการดานตางๆ    โดยฝายบรหิารอาคารจะตอง

ทําจดหมายขอเขาพบลูกคาแตละบริษัทเพื่อทาํการสาํรวจความพงึพอใจของลูกคาผูเชาในดาน

ตางๆ  ซึง่การทําการสํารวจในครั้งนี้นอกจากการเกบ็ขอมูลของลูกคาแลว ยงัถอืเปนการเริ่มตน

สัมพันธภาพแบบใหมที่ใหความสาํคัญกับลูกคาผูเชา เปลี่ยนมมุมองของลกูคาผูเชาที่มีตอฝาย

บริหารอาคารไปในทิศทางทีดี่ข้ึน  
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• การประเมินคาลูกคา (Customer Valuation) เพื่อประเมินวาลูกคาแต

ละกลุมสงผลตอกําไรของบริษัทมากนอยเพียงใด ทั้งในปจจุบันและอนาคต  โดยการประเมินลูกคา

ของอาคารวรวัฒนนัน้อาจดจูากหลายปจจัยประกอบกนั   เชน ขนาดพื้นที่เชา ณ ปจจุบัน   สถิติ

การเชาพืน้ทีว่ามีการขยาย/ลดไปจนถึงแนวโนมในอนาคต  ระยะเวลาในการเชาตั้งแตเร่ิมดําเนิน

กิจการ  ประกอบกับประวัติความสามารถในการชาํระคาเชา เปนตน 

โดยการประเมินคาลกูคาสาํหรับอาคารวรวัฒนนั้นเพื่อเก็บไวเปนขอมลูเบื้องตน

กอน   เนื่องจากขณะนี้ฝายบริหารอาคารจะตองใหความสําคัญกับลูกคาผูเชาทุกบริษัทอยางเทา

เทียม เพราะพืน้ที่เชายงัคงเหลือถึง 30 %และเรามีเปาหมายหลกั คือ การรักษาลกูคาเดิมใหอยูกับ

อาคารนานทีสุ่ด  นั่นหมายถึงวา อาคารวรวัฒน ณ ปจจุบันยงัอยูในสถานะที่ลูกคาเปนฝายเลือก

มากกวาจะเปนผูเลือกลูกคา   ดังนั้น ลูกคาผูเชาไมวาจะขนาดเล็กหรือขนาดใหญจงึมีความสาํคัญ

และมีคุณคาตอองคกรไมแตกตางกัน 

 

 ขั้นตอนที ่ 2 การพัฒนาและตอบสนองความตองการเฉพาะของลกูคา 

(Develop & Customize) 

  เมื่อฝายบรหิารอาคารทราบถึงความตองการ  ทัศนคติ    และประสบการณของ

ลูกคาจากขั้นตอนที ่ 1 แลว ข้ันตอนตอไป คือ การพฒันาและตอบสนองความตองการเฉพาะของ

ลูกคา โดยนอกจากจะมีการประมวลผลในประเด็นปญหา ประเดน็ความตองการของลูกคาแลว  

ยังจะตองมีการจัดลําดับความสําคัญดวยวาปจจัยใดที่ลูกคาใหความสาํคัญมากที่สุดประกอบกับ

ความเปนไปไดในการพฒันาและตอบสนองโดยพจิารณารวมกับความสามารถในเรื่องของ

บุคลากร  งบประมาณและเวลา   

  โดยการพัฒนาเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคานัน้ จะตองจําแนกวา

เกี่ยวของกับระบบใดบาง ดังนี ้
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• เกี่ยวกับบุคคล ตองกําหนดใหชดัเจนวางานหนึ่งๆอยูในความ

รับผิดชอบของใครบาง แลวผูที่เกีย่วของนัน้มีความเขาใจ และมี

ความสามารถในการทําหนาที่มากนอยแคไหน  มีความเขาใจเปนไปใน

ทิศทางเดียวกบัเปาหมายทีว่างเอาไวหรือไม  ซึ่งเปนหนาที่ของผูจัดการ

อาคารที่จะตองมีการติดตามและประเมินผลการทาํงานอยูเสมอ 

• เกี่ยวกับกระบวนการบริหาร  จะตองทาํการวิเคราะหกระบวนการ

บริหารที่มีอยูวามีความบกพรองในดานใดบาง หรือควรจะพัฒนาอยางไร

ใหมีประสิทธภิาพเพื่อสอดรบักับความตองการใหมากขึ้น ซึ่งกระบวนการ

บริหารจะตองเปนระบบและมีมาตรฐานทีช่ัดเจนเพื่อประสิทธิภาพในการ

บริหาร และการตรวจสอบ ประเมินผล 

• เกี่ยวกับอาคาร    ความพรอมของอาคารจะเปนสวนสนับสนนุใหการ

ทํางานของทั้งฝายบริหารอาคาร และลูกคาผูเชาเปนไปอยางราบรื่น  จึง

เปนสวนที่ฝายบริหารอาคารจะละเลย ไมใหความสําคญัไมได 

 

 ขั้นตอนที่ 3  การปฏิสมัพันธและการสงมอบคุณคาแกลกูคา ( Interact & 

Deliver )  

 สืบเนื่องจากขัน้ตอนที่ 1 หลงัจากที่ฝายบรหิารอาคารไดมีการเริ่มตนสมัพันธภาพ

กับลูกคาแบบใหม ที่แสดงใหเหน็ถงึการใหความสนใจลูกคาผูเชา จากการสอบถามทัศนคติ ความ

ตองการของลกูคาผูเชาทุกๆบริษัท  แลวจึงนํามาประมวลผลเพื่อนําไปพฒันาอาคารและการ

บริการเพื่อตอบสนองความตองการของลกูคาไดตรงเปาหมายยิ่งขึ้น จนมาถึงขัน้ตอนที่ 3 ที่ฝาย

บริหารอาคารจะตองมีการปฏิสัมพันธกับลูกคาอยางสม่าํเสมอ เพือ่จะไดสํารวจความตองการ  

ทัศนคติใหมๆที่เกิดขึ้นรวมไปถึงการประเมินผลการดําเนินงานที่ผานมา วาเปนที่พอใจมากนอย

เพียงไรและควรจะปรับปรุงในเรื่องใดอีก โดยอาจอยูในรูปแบบ 
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• แบบสอบถามและแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารอาคารของฝาย

บริหารอาคาร  โดยสงใหลูกคาผูเชาประเมิน ทุกๆ 3 เดอืน 

• แบบสัมภาษณลูกคาผูเชาแตละบริษัท     โดยขอเขาพบลูกคาผูเชา ทุก 6 

เดือน ถงึ 1 ป 

• การประชุมหารือ รวมกนัของฝายบรหิารอาคารกับลูกคาผูเชา ประจาํป 

นอกจากชองทางปฏิสัมพนัธแบบเดิมที่มีเพียงทางโทรศัพท  โทรสารและการแจง

ทางจดหมายแลว  ฝายบริหารควรจะตองเพิ่มชองทางการติดตอระหวางฝายบรหิารอาคารกับ

ลูกคาผูเชาใหมีความหลากหลายมากขึ้น   เชน 

• การรับสงขาวสาร , เอกสารทั่วไปผานทาง E-mail   

• จัดทําปายประชาสัมพันธ  เพื่อแจงขาวสารจากฝายบริหารอาคารไปยัง

ลูกคาผูเชาและบุคคลภายนอก   หรือเพื่ออํานวยความสะดวกใหกับ

ลูกคาผูเชาในการติดประกาศตางๆ  นอกจากนั้นยังเปนชองทางที่

กอใหเกิดรายไดจากการเชาเพื่อโฆษณาอีกทางหนึ่งใหกับอาคารดวย 

• จัดทําจดหมายขาว ทกุๆ 3 เดือน เพื่อใหลูกคาผูเชาทราบถงึความ

เคลื่อนไหวหรอืการเปลี่ยนแปลงทางดานตางๆที่เกิดขึ้นภายในอาคาร 

• มีการมอบของขวัญใหกับลูกคาผูเชาตามเทศกาลเพื่อเปนการแสดง

ความขอบคุณและกระชับความสัมพันธใหดียิ่งขึ้น 

• มีการจัดกิจกรรมเชื่อมความสัมพันธ ระหวางฝายบรหิารอาคารกับลูกคา

ผูเชา และระหวางลูกคาแตละบริษัท     เปนตน 

 

ขั้นตอนที่ 4  การรกัษาลูกคาและการแสวงหา(Retain & Acquire) 
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เมื่อฝายบรหิารอาคารสามารถหากลยทุธที่เหมาะสมในการสรางปฏิสัมพันธใน

กระบวนการบริหารลูกคาสัมพันธกับลูกคาผูเชาแตละบริษัท  ในแตละโอกาสไดแลว   ผลที่จะไดรับ  

คือ ลูกคาผูเชาจะใหความรวมมือกับฝายบริหารอาคารในเรื่องตางๆมากขึ้น  มทีัศนคติตอฝาย

บริหารอาคารที่ดีข้ึน  จนนําไปสูผลระยะยาวที่ลูกคาผูเชาจะเกิดความจงรักภักดีตออาคาร และทาํ

การตอสัญญาเชาไปเรื่อยๆ  ทําใหการประกอบธุรกิจของฝายบริหารอาคารกับธุรกิจของลูกคาผู

เชาเปนไปแบบไดประโยชนทั้งสองฝาย  อยางไรก็ตามหลักการที่ฝายบริหารอาคารจะตองคํานงึถึง

เสมอในการรักษาลกูคานัน้ก็คือ 

1. จะตองรักษาการปฏิสัมพันธกับลูกคา โดยมีการหารือ และรับฟงความ

คิดเห็นของทั้งสองฝายอยางสม่ําเสมอ 

2. สงมอบคุณคาที่ลูกคาตองการอยางตอเนือ่ง 

3. จําไววาลูกคาเปลี่ยนแปลงไดเสมอ  องคกรจงึตองตื่นตวัตอการ

เปลี่ยนแปลงตางๆ และเตรยีมพรอมที่จะขยายบริการและเพิ่มคุณคา 

เมื่อฝายบรหิารอาคารสามารถสรางความแข็งแกรงใหเกดิขึ้นภายในไดแลว  

เปาหมายตอไป คือ การแสวงหาลูกคารายใหม  โดยจะตองทําการกาํหนดกลุมเปาหมายใหชัดเจน  

เพื่อที่จะกาํหนดทิศทางในการทําการตลาด  และทิศทางในการบริหารความสัมพันธไดเหมาะสม

ตอไป 

 

ขอเสนอแนะ 

การบริหารลกูคาสัมพนัธใหประสบผลสําเร็จอยางตอเนือ่งนัน้ ตองอาศัยความ

เขาใจอยางแทจริงถงึวัตถุประสงคในการบริหารลูกคาสมัพันธ จากผูอํานวยการและเจาหนาที่ของ

ฝายบริหารอาคารทุกคน อีกทัง้ตองมีการจัดการในทุกจดุดวยแผนการที่รอบคอบ , การกาํหนด

ระยะเวลา , การติดตามและวัดผลอยางตอเนื่อง  รวมทั้งตองรักษาขอมูลทีเ่ก็บไวสําหรับทํา

โครงการเรงดวนใหสําเรจ็ลุลวง เอกสารเหลานี้จะชวยใหองคกรนาํความรูไปใชใหเกิดประโยชน 
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ควรมีการทบทวนและปรับแผนปฎิบัติการทุกสองถึงสี่คร้ังตอป เพือ่ตรวจสอบความสัมพนัธและ

ความถกูตอง และสุดทายฝายบรหิารอาคารยังตองทาํความเขาใจดวยวา กระบวนการบริหาร

ลูกคาสัมพนัธนี้ไมมีทางที่จะเสร็จสมบูรณได เนื่องจากเปนกระบวนการที่ยงัตองอาศัยการพฒันา

อยางตอเนื่อง 

 


