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บทคัดยอ 
 การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยและพัฒนา  โดยใชเทคนิคการวิจัยทั้งเชิงปริมาณ  และเชิงคุณภาพ 

มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสภาพปญหาที่เกี่ยวของกับคุณภาพการใหบริการ  เพื่อสรางยุทธศาสตร
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการและเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการกอนและ

หลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  ประชากรมี  2  กลุม  คือ  ผูใชอาคารชุด เอส.เอ็ม.ทาวเวอร 
จํานวน  1,492  คน  กลุมตัวอยาง  จํานวน  400  คน  และผูใหบริการ  เปนเจาหนาที่ของนิติบุคคล
อาคารชุด เอส.เอ็ม.ทาวเวอร  จํานวน  20  คน  ขั้นตอนการวิจัย  ประกอบดวย  การศึกษาสภาพปญหา 
การแสวงหาความคิดเห็นและขอเสนอแนะการแกปญหา  การวิเคราะหขอมูล  การคนหายุทธศาสตร 
การทดลองนําแผนยุทธศาสตรที่ไดไปใช  และการประเมินผลการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
เครื่องมือวิจัย  ไดแก  แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการ  และแบบสัมภาษณ  ผูใหบริการ 
สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะหขอมูล  ไดแก  คารอยละ  คาเฉลี่ย  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การประเมินผลดําเนินการโดยการเปรียบเทียบความพึงพอใจกอนและหลังการพัฒนาคุณภาพ

การใหบริการ 
 ผลการศึกษาวิจัยพบวา  ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของผูรับบริการกอนพัฒนา

คุณภาพการใหบริการ  อยูในระดับนอยมาก  สภาพปญหาที่พบโดยรวม  ในดานพฤติกรรมและ
การแสดงออก  ดานความรูความสามารถ  และดานความรับผิดชอบและระบบงานใหบริการ  
แผนยุทธศาสตรที่ไดพัฒนาขึ้น  ประกอบดวยโครงการฝกอบรม  การใหคําปรึกษา  การลดขั้นตอน
การปฏิบัติงาน  การสงเสริมการศึกษาเพิ่มเติมในดานวิชาการสําหรับเจาหนาที่  ที่ยังขาดความรู
ในดานตาง ๆ โดยหลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการพบวา  ยุทธศาสตรที่นํามาใชมีผลทําใหคุณภาพ
การใหบริการดีขึ้น  ซ่ึงรับรูไดจาก คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูรับบริการในภาพรวมการใหบริการ
สูงขึ้นจาก  1.72  เปน  3.86  เพิ่มขึ้น  2.14  หลังจากใชแผนยุทธศาสตร 
คําสําคัญ : ยุทธศาสตรการพัฒนา  คุณภาพการใหบริการ  
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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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ในการพัฒนา  นํามาผนวกกับวิชาการดานกระบวนการทําวิจัย จาก ดร.ธัชพล  อภิมนตบุตร  ทําให
เกิดการขับเคลื่อนในการจัดทําวิทยานิพนธฉบับนี้ ซึ่ง ผูชวยศาสตราจารย ดร.พัชรา  ทิพยมหิงษ 
ทานไดกรุณาเสียสละเวลาในการตรวจสอบ   และใหคําชี้แนะในทุกขั้นตอนของการจัดทํา
จนเสร็จสมบูรณ  นอกจากนี้ยังรวมถึงคณาจารยทุกทาน  ที่กรุณาใหความรู  และแนะแนวทางการศึกษา
ในทุก ๆ ดาน  ผูวิจัยใครขอกราบขอบพระคุณทุกทานเปนอยางสูง  มา  ณ  ที่นี้ดวย 

 ทั้งนี้ยังมีผูทรงคุณวุฒิทั้งสามทาน  ที่อนุเคราะหในการตรวจเครื่องมือในการศึกษาครั้งนี้
ใหมีความสมบูรณยิ่งขึ้น  ตลอดจนหนวยงานตาง ๆ ในอาคาร เอส.เอ็ม.ทาวเวอร  ที่ใหความรวมมือ
เปนอยางดียิ่ง  โดยเฉพาะพนักงานฝายบริหารอาคารซึ่งเปนผูใหบริการ  ไดเขารวมโครงการฝกอบรม
ดวยความตั้งใจอยางเปนรูปธรรม  นอกจากนี้บุคคลในครอบครัวทุก ๆ คน  ที่ใหกําลังใจมาโดยตลอด 
และรอคอยที่จะเห็นความสําเร็จในครั้งนี้  พรอม ๆ กับชวยกันผลักดันใหผูวิจัยกาวสูเปาหมาย
ที่กําหนดไวตามเวลาอันควร  ดังนั้น  จึงใครขอกราบขอบคุณทุก ๆ ทาน  ดวยความจริงใจ  เพราะถือวา
ความสําเร็จในครั้งนี้  ทุกทานมีสวนรวมในการสนับสนุนใหประสบความสําเร็จในครั้งนี้ 

คุณประโยชนที่ไดรับจากการวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยขอมอบใหผูสนใจในเรื่องที่เกี่ยวกับการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการ  เพื่อนําขอมูลสวนที่คิดวามีความเหมาะสม  สามารถไปประยุกตใช
ในการใหบริการในดานตาง ๆ ซ่ึงจะทําใหเกิดประโยชนตอองคกรและสังคมโดยรวมตอไป 
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