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บทคัดยอ 
 การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยและพัฒนา  โดยใชเทคนิคการวิจัยทั้งเชิงปริมาณ  และเชิงคุณภาพ 

มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสภาพปญหาที่เกี่ยวของกับคุณภาพการใหบริการ  เพื่อสรางยุทธศาสตร
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการและเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการกอนและ

หลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  ประชากรมี  2  กลุม  คือ  ผูใชอาคารชุด เอส.เอ็ม.ทาวเวอร 
จํานวน  1,492  คน  กลุมตัวอยาง  จํานวน  400  คน  และผูใหบริการ  เปนเจาหนาที่ของนิติบุคคล
อาคารชุด เอส.เอ็ม.ทาวเวอร  จํานวน  20  คน  ขั้นตอนการวิจัย  ประกอบดวย  การศึกษาสภาพปญหา 
การแสวงหาความคิดเห็นและขอเสนอแนะการแกปญหา  การวิเคราะหขอมูล  การคนหายุทธศาสตร 
การทดลองนําแผนยุทธศาสตรที่ไดไปใช  และการประเมินผลการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
เครื่องมือวิจัย  ไดแก  แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการ  และแบบสัมภาษณ  ผูใหบริการ 
สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะหขอมูล  ไดแก  คารอยละ  คาเฉลี่ย  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การประเมินผลดําเนินการโดยการเปรียบเทียบความพึงพอใจกอนและหลังการพัฒนาคุณภาพ

การใหบริการ 
 ผลการศึกษาวิจัยพบวา  ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของผูรับบริการกอนพัฒนา

คุณภาพการใหบริการ  อยูในระดับนอยมาก  สภาพปญหาที่พบโดยรวม  ในดานพฤติกรรมและ
การแสดงออก  ดานความรูความสามารถ  และดานความรับผิดชอบและระบบงานใหบริการ  
แผนยุทธศาสตรที่ไดพัฒนาขึ้น  ประกอบดวยโครงการฝกอบรม  การใหคําปรึกษา  การลดขั้นตอน
การปฏิบัติงาน  การสงเสริมการศึกษาเพิ่มเติมในดานวิชาการสําหรับเจาหนาที่  ที่ยังขาดความรู
ในดานตาง ๆ โดยหลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการพบวา  ยุทธศาสตรที่นํามาใชมีผลทําใหคุณภาพ
การใหบริการดีขึ้น  ซ่ึงรับรูไดจาก คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูรับบริการในภาพรวมการใหบริการ
สูงขึ้นจาก  1.72  เปน  3.86  เพิ่มขึ้น  2.14  หลังจากใชแผนยุทธศาสตร 
คําสําคัญ : ยุทธศาสตรการพัฒนา  คุณภาพการใหบริการ  
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ABSTRACT 
 This research utilized both qualitative and quantitative techniques.  The objectives of 
the research were to study both the problems involving service quality teaching and the formulation 
of service quality improvement strategies and to make comparisons on the level of customer satisfaction 
both before and after the improvement.  The population consisted of two groups.  The first group 
involved 1,492 residents of the SM Tower whom of these 400 samples were randomly picked out 
by the process of Stratified Random Sampling.  The second group comprised of facilitators who were 
the employees of the establishment (the juristic entity of SM Tower) their total number comprised 
of 20.  The research process consisted of studying the problems, brainstorming for solutions and 
suggestions, analysis of the data, formulation of the strategies, implementation of the solutions 
and evaluation of the improvement.  The tools used in this study were questionnaires on service 
satisfaction and interviewing service providers.  The statistics used in analyzing the data were 
percentage, mean, and standard deviation.  The evaluation was to compare the satisfaction level 
between before and after the improvement. 
 The results of the research indicated that the level of satisfaction before the improvement 
was very low.  The main problems found were in the behavior, the expression, knowledge, ability, 
responsibility and the system of service itself.  The strategies formulated comprised of training, 
mentoring, reduction of the steps in the process, and the encouraging of further learning for any 
persons lacking knowledge in any particular topics.  After the implementation of the improvement 
process, it was found that the level of the service quality had improved, judging from the average 
satisfaction level from the service customer.  The level went from 1.72 to 3.86.  An increase of 
2.14 was resulted from the implementation of the improvement strategies.   
Keywords: Strategies, service quality development 
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