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บทที่  1 
บทนํา 

 
 

1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

บริการ หมายถึง ปฏิบัติรับใช ใหความสะดวกตาง ๆ (ราชบัณฑิตยสถาน,  2546, หนา 607) 
อาจกลาวไดวา ทุกสาขาอาชีพในโลกปจจุบัน วิวัฒนาการทางสังคมเปลี่ยนแปลงไปมนุษยไมไดอยู
เพื่อการยังชีพเหมือนสมัยกอน การดํารงชีวิตอยูไดดวยการประกอบสัมมาอาชีพที่แตกตางกันไป 
ไมวาจะเปนอาชีพใดๆ ตองมีฝายที่เปนผูให และฝายที่เปนผูรับ ยอมมีฝายที่อยูตรงกันขามเสมอ  
จึงมักจะพบอยูเสมอวาความพึงพอใจตอการใหบริการ  หรือการใหบริการที่ดีเปนหัวใจแหง
ความพึงพอใจของผูรับบริการ การบริหารงานทุกแขนงตองคํานึงถึงสภาวะที่ตองมีการแขงขัน
ทางธุรกิจทุก ๆ ดาน หากกิจการใด ๆ ไมคํานึงถึงความพึงพอใจของผูรับบริการ ไมนานกิจการนั้น ๆ 
จะประสบความลมเหลวได 

ความหนาแนนของประชากรในชุมชนเมือง  เปนเหตุใหราคาที่ดิน  และที่พักอาศัยมีราคา
สูงขึ้น โดยเฉพาะเรื่องที่ดินที่ราคาสูงมาก จึงเปนเหตุปจจัยในการใชที่ดินใหคุมคาที่สุด การสรางที่
พักอาศัยในแนวราบนั้นโดยระบบเศรษฐศาสตร เปนการใชที่ดินไมคุมคา และประโยชนในการใช
สอยพื้นที่ไดนอย มาก เปนเหตุใหการสรางอาคารสูงจึงเปนการสรางมูลคาของที่ดินของชุมชนเมือง 
และเปนที่นิยมสําหรับประชากรผูมีรายไดนอยที่จะสามารถซื้อที่พักอาศัยเปนของตนเองได

ในเขตชานเมืองซ่ึงสะดวกที่จะประกอบกิจการหรือภารกิจในตัวเมือง อาคารสูงเหลานี้จะเปน
การสรางขึ้นมาและแบงพื้นที่ออกเปนสวนๆ เพื่อขาย และมีพื้นที่สวนกลาง และทรัพยสินสวนกลาง
ในการใชประโยชนรวมกัน อันเปนจุดที่ทําใหเกิดพระราชบัญญัติควบคุมการดําเนินการจัดตั้งและ
บริหารจัดการที่เรียกกันวา “พระราชบัญญัติอาคารชุด” ซ่ึงประกาศใชเมื่อป พ.ศ.2522  เพื่อเปนแมบท
ของอาคารดังกลาวมีช่ืออยางเปนทางการวา “นิติบุคคลอาคารชุด” 
   นิติบุคคลอาคารชุด เอส.เอ็ม.ทาวเวอร คอนโดมิเนียม ไดถือกําเนินมาตามขั้นตอนของ
พระราชบัญญัติอาคารชุด พ.ศ.2522 โดยมีการบริหารจัดการใหเปนอาคารสํานักงาน ซ่ึงผูวิจัยขึ้น
ทะเบียนกับกรมที่ดินเปนผูจัดการนิติบุคคลอาคารชุดคนแรก และคนปจจุบัน โดยการบริหารจัดการ
อาคารชุดนั้น จะมีรายรับที่ไดมาจากการเรียกเก็บคาใชจายสวนกลางจากเจาของรวมเปนหลัก 
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โดยเรียกเก็บในอัตรา 50 บาทตอตารางเมตรตอเดือน ทั้งนี้ขึ้นอยูกับการวางงบประมาณคาใชจายตางๆ
ที่จะเกิดขึ้นของผูจัดการนิติบุคคลอาคารชุด ที่จะนําเสนอตอที่ประชุมใหญเจาของรวม และมมีตอินมุตัิ
งบประมาณดําเนินการในภาพรวม ซ่ึงในทางปฏิบัติ ยังจะตองนําเสนอรายละเอียดตอที่ประชุม
คณะกรรมการควบคุมการบริหารจัดการในบางเรื่องอีกดวย ทั้งนี้นอกจากจะมีการจัดทํางบประมาณ
รายจายแลว ยังจะตองประเมินงบประมาณรายรับจากการใหบริการดานตาง ๆ  อีกดวย แตการดําเนินการนั้น
ตองไมขัดกับแมบทของ พ.ร.บ. อาคารชุด พ.ศ. 2522 กลาวคือ จะตองไมดําเนินการเพื่อหวังผลกําไร 
ดังนั้นการประมาณการรายรับและรายจายจึงตองสมดุลกัน และที่สําคัญที่สุดคือ การใหบริการ
จะตองสมดุลกับคาใชจายสวนกลางที่เจาของรวมจายมาดวย ซ่ึงเปนความคาดหวังของเจาของรวม
ที่ตองการใหเกิดขึ้นบนพื้นฐานของการบริการที่เปนธรรมอยางเสมอภาค ที่ไมแบงแยกวา
ใครถือกรรมสิทธิ์มากหรือนอย  
  ทองใบ สุดชารี (2545, หนา  103)  มีแนวคิดวา  องคกรที่มีความเปนเลิศ  เกิดขึ้นจาก
แรงผลักดันเพื่อผูรับบริการ องคกรจะพยายามใหความสนใจแกผูรับบริการ เพราะถือวาเปนคนสาํคญัทีสุ่ด 
ตองสรางความพึงพอใจใหโดยการตอบสนองความตองการ แกไขปญหาตางๆ ใหอยางรวดเร็ว และ
พยายามปรับปรุงกระบวนการทํางานอยางตอเนื่อง และแนวคิดของ บรรยงค  โตจินดา  (2543, 
หนา 17)  ที่วา  ปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการขององคกร คือ คน เพราะคนเปนปจจัยที่สําคัญ
ของการจัดการ  คนเปนผูปฏิบัติงานทุกอยางขององคกร  ถาหากคนไมมีคุณภาพ  ก็ไมสามารถ
จัดการงานในองคกรใหบรรลุเปาหมายได  การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของผูใหบริการ  
จึงเปนภารกิจที่ยิ่งใหญ  ยุงยากของผูบริหาร  เพราะบุคคลเปนผูใชปจจัยการผลิตตัวอ่ืนๆ คนมีชีวิตจิตใจ  
มีความรูสึกนึกคิด  ตองคัดเลือกทรัพยากรมนุษยที่มีคุณภาพมาใชในการใหบริการ  แลวพัฒนา
ยกระดับคุณภาพใหดีขึ้นเรื่อย ๆ 
  จากการศึกษาสภาพของการใหบริการและสาเหตุของปญหา  โดยฝายบริหารอาคาร
เอส. เอ็ม.ทาวเวอร ไดสํารวจความพึงพอใจในการใชบริการของเจาของรวมและผูใชอาคาร  
โดยการใชแบบสอบถามสํารวจความพึงพอใจ ของเจาของรวมและผูใชอาคาร จํานวน 400 คน  
ในระหวางสิงหาคม 2549 ถึง พฤศจิกายน 2549 ซึ่งในภาพรวมพบวารอยละ 75 มีความพึงพอใจ
นอยในเรื่องของการใหบริการของเจาหนาที่ผูใหบริการในดานตางๆ เชนการซอมแซมหรือ
การบํารุงรักษาของฝายวิศวกรรม และงานบริการของฝายดูแลอาคารที่มีการใหบริการเกี่ยวกับ
การรักษาความปลอดภัย รวมถึงการรักษาความสะอาดและการใชพื้นที่สวนกลาง ซ่ึงผูรับบริการได
ใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับบริการดานนี้มาก ประกอบกับงานดานเอกสารของฝายธุรการ ซ่ึงเปนจุดเริ่มตน
ของการใหบริการ ที่ผูรับบริการจะเขามาติดตอ ควรเริ่มจากการทักทายที่แสดงออกถึงไมตรีจิต และ
การเขารวมในการแกปญหาใหแกผูรับบริการ โดยภารกิจของงานธุรการในปจจุบัน ผูรับบริการ
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ไมพึงพอใจ ในการดําเนินการที่ลาชาเกี่ยวกับการออกบัตรแสดงสิทธิ์จอดรถ และความผิดพลาด
ในการออกเอกสารแจงหนี้ เปนตน  
   จากการประเมินความพึงพอใจจากผูรับบริการ จะมีปญหาที่คลายคลึงกันในการใหบริการ 
และปญหาที่เกิดขึ้น มีปจจัยหลายดานดวยกัน สาเหตุมาจากผูใหบริการที่มีบุคลิกภาพไมเหมาะสม
ในการใหบริการเชน การทักทายที่มีกริยาทาทางไมสุภาพออนนอมในการตอนรับและการใหบริการอื่น ๆ  
อันสืบเนื่องมาจากการที่ผูใหการบริการขาดความรับผิดชอบในการใหบริการและไมมีประสิทธิภาพ

ในการปฏิบัติหนาที่ทั้งในดานความรูความสามารถอยางแทจริง (นิติบุคคลอาคารชดุ เอส.เอม็.ทาวเวอร
คอนโดมิเนียม, 2549, หนา 2) 
  จากกรณีปญหาที่สรางความไมพึงพอใจแกผูรับบริการ ไดแก ความไมสะดวกและลาชา
จากการบริการดานการซอมบํารุงของแผนกวิศวกรรม การใหบริการบางสวนมีปญหาดานงานธุรการ
ในการออกบัตรจอดรถ  และงานดานเอกสารที่มีขั้นตอนมากที่จะตองเขามาติดตอดวยตนเอง  
ตามที่ไดกลาวมานั้น เปนปญหาที่เกิดจากการใหบริการทั้งสิ้น ซ่ึงปญหาเหลานี้ผูวิจัยไดใหความสนใจ
ที่จะดําเนินการแกไขอยางถูกวิธีและมีขั้นตอน โดยไดพิจารณาจากรูปแบบแนวคิดของ อาศยา   
โชติพานิช  (2549, หนา 146) ที่ระบุวางานบริการ คือ การใหความชวยเหลือหรือการดําเนินการ
เพื่อประโยชนของผูอ่ืน การบริการที่ดี ผูรับบริการก็จะไดรับความประทับใจ และชื่นชมองคกร 
ซึ่งเปนสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเปนผลดีกับองคกรของเรา  เบื้องหลังความสําเร็จเกือบทุกงาน มักพบวา
งานบริการเปนเครื่องมือสนับสนุนงานดานตาง ๆ เชน งานประชาสัมพันธ งานบริการวิชาการ เปนตน  

ดังนั้น ถามีการบริการดี ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ ซึ่งการบริการถือเปนหนาเปนตา
ขององคกร ภาพลักษณขององคกรก็จะดีไปดวย  ดังนั้นเมื่อนําแนวคิดตางๆมาผนวกเขากับขอบังคับ
นิติบุคคลอาคารชุด เอส.เอ็ม.ทาวเวอร คอนโดมิเนียม ในหมวดที่ 4 เรื่องการจัดการอาคารชุด และ
การดูแลทรัพยสวนกลาง และรวมไปถึงการใหบริการที่กอใหเกิดประโยชนแกสวนรวมอยางเสมอภาค 
ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะพัฒนาคุณภาพ การใหบริการของฝายบริหารอาคาร เอส.เอ็ม.ทาวเวอร
ใหเปนที่พึงพอใจของผูรับบริการ เพื่อพัฒนาการใหบริการไดอยางมีคุณภาพ ทําใหเกิดความพึงพอใจ
สูงสุดในการใหบริการ สอดคลองกับความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ เพราะผูใหบริการ
ที่มีความรู ความสามารถ จะมีความพรอมและความตั้งใจทําใหการใหบริการมีคุณภาพ สอดคลองกับ
แนวคิดของ พิสิทธิ์ ชูประสิทธิ์ (2542, หนา 8) ที่วาผูบริหารอาคารชุดยุคใหมจะตองมีคุณภาพ  ความรู
และความชํานาญอยางแทจริง  ตองมีความรูรอบดาน  ตองสามารถปฏิบัติงานไดอยางแข็งขันและ
รวดเร็ว  เนนการใหบริการผูใชอาคารเปนหลัก 
 
 



มห
าว
ิทย
าล
ัยร
าช
ภัฏ
รา
ชน
คร
ินท
ร์

 
4 

1.2  วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

  1.2.1  เพื่อศึกษาสภาพปญหาและสาเหตุที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการตามภารกิจ

การใหบริการของฝายบริหารอาคาร 
   1.2.2  เพื่อสรางยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพการใหบริการตามภารกิจการใหบริการของ
ฝายบริหารอาคาร 
   1.2.3  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการกอนและหลังการพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการตามภารกิจการใหบริการของฝายบริหารอาคาร 

 

1.3  สมมติฐานการวิจัย 
 

  ภายหลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการสูงกวา 
กอนการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  
 

1.4  ขอบเขตการวิจัย 
 
   1.4.1  พื้นที่ศกึษาคือ นิติบุคคลอาคารชุด เอส.เอ็ม.ทาวเวอร คอนโดมิเนียม 
   1.4.2  กรอบแนวคิดเชิงทฤษฎีที่ใชในการศึกษาวิจัย  ไดแก  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพ

การใหบริการ  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคนอื่นๆ,  2545; อางถึงใน สมทรง  สุขุมมะสวัสดิ์, 2549, 
หนา 3)  ซ่ึงประกอบดวย 

1)  ดานพฤติกรรมการแสดงออก 
ก. อัธยาศัย  ความสุภาพ  เคารพ  เกรงใจ  เปนมิตรในการตอนรับ 
ข. ลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสได  กิริยาทาทางทั้งหมดในการใหบริการ 
ค. ความนาเชื่อถือ  ความไววางใจ  เชื่อถือ  และซื่อสัตย 
ง. การสื่อสาร  การรับฟงขอมูล  และความคิดเห็นที่เปนมิตรดวยวาจาสุภาพ 

2)  ดานความรูความสามารถ 
ก. ขีดความสามารถ  ทักษะความรูที่ตองใชในการใหบริการ 
ข. ความมั่นคง  ความปลอดภัยจากความเสี่ยงหรือความของใจทั้งหลาย 
ค. ความเขาใจถึงความตองการที่แทจริงของลูกคา 
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3)  ดานความรับผิดชอบและระบบงานใหบริการ 
ก. ความเชื่อถือได  ใหบริการถูกตอง  รักษาคํามั่นสัญญาไววางใจได 
ข. การตอบสนอง  การตั้งใจ  มีความพรอมในการใหบริการดวยความรวดเร็ว 
ค. การเขาถึงได  งายตอการติดตอ 

   1.4.3  ประชากร ที่ใชในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้มี 2 กลุม คือ ผูรับบริการ ไดแกผูใชอาคารชุด  
เอส.เอ็ม.ทาวเวอร คอนโดมิเนียม จํานวน 1,492 คน และผูใหบริการ ไดแกเจาหนาที่ฝายบริหาร
อาคารชุด เอส.เอ็ม.ทาวเวอร คอนโดมิเนียม จํานวน 20 คน 
   1.4.4  ระยะเวลาดําเนินการศึกษาวจิัย ระหวาง เดือน ธันวาคม 2550 ถึง เดือน กุมภาพันธ 
2551 
 

1.5  กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

กรอบแนวคิดในการดําเนินการวิจัย เร่ิมจากปญหาคุณภาพการใหบริการ ศึกษาสภาพปญหา 
คนหาสาเหตุของปญหา วางแนวทางการแกปญหา สรางและทดลองยุทธศาสตร ดําเนินการแกปญหา 
สรุปผลการแกปญหา และประเมินผลยุทธศาสตร จากกรอบแนวคิดที่กลาวขางตนนี ้เปนกรอบแนวคดิ
ที่ผูวิจัยคาดหวังใหการวิจัยบรรลุวัตถุประสงค ในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ และเกิดประโยชน
โดยรวม ดังแสดงในภาพ  1 

ศึกษาสภาพปญหา / คนหาสาเหตุของปญหา 

วางแนวทางแกปญหา (สรางยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ) 

ดําเนินการพฒันาคุณภาพการใหบริการ (ทดลองใชยุทธศาสตร) 

สรุปผลการพฒันาคุณภาพการใหบริการ (ประเมินผลยทุธศาสตร) 

การใหบริการที่มีคุณภาพ ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ 

ปญหาคุณภาพการใหบริการ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพ  1  กรอบแนวคิดการวิจัย 
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1.6  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 
  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการวิจัย  การพัฒนาคุณภาพการใหบริการตามภารกิจ

การใหบริการของฝายบริหารอาคาร ดังนี้      
   1.6.1  ไดขอมูลเกี่ยวกับสภาพปญหาและสาเหตุที่เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

ผูใหบริการ 
   1.6.2  ไดยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เพื่อนําไปใชในการพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการ 
   1.6.3  ผลการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  จะทําใหผูรับบริการมีความพึงพอใจ  ในการบริการ
สูงขึ้น 
 

1.7  นิยามศัพทเชิงปฏิบัติการ 

 
   1.7.1  การพัฒนาคุณภาพการใหบริการ หมายถึง การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของ
นิติบุคคลอาคารชุด เอส.เอ็ม.ทาวเวอร คอนโดมิเนียม เพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจตอ
การบริการ โดยประกอบดวย 
  1)  การพัฒนาผูใหบริการ ในดานพฤติกรรมและการแสดงออก  ดานความรู
ความสามารถ และดานความรับผิดชอบและระบบงานใหบริการ 
  2)  การพัฒนาขั้นตอนการปฏิบัติงานใหมีคุณภาพ ประสิทธิภาพ และรวดเร็วตอ
การใหบริการ 
   1.7.2  คุณภาพการใหบริการ  หมายถึง  การใหบริการที่มีลักษณะดังนี้คือ  ความเชื่อถือได
ใหบริการถูกตอง  ตอบสนองรวดเร็ว  ขีดความสามารถสูง  อัธยาศัยดีมีความสุภาพ  มีความเขาใจถึง
ความตองการ  และสามารถทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 
   1.7.3  สภาพปญหาการใหบริการ หมายถึง ขอบกพรองตางๆของการใหบริการตามภารกิจ
ของฝายบริหารอาคาร ที่กอใหเกิดความไมพึงพอใจแกผูรับบริการ และขอบกพรองในการใหบริการ
ของเจาหนาที่นิติบุคคลอาคารชุด 
    1.7.4  สาเหตุของปญหาการใหบริการ  หมายถึง  สิ่งที่เปนตนเหตุที่ทําใหเกิดปญหา
การใหบริการ หรือ ทําใหเกิดคุณภาพของการใหบริการลดลง มาจากเจาหนาที่นิติบุคคล อาคารชุด 
เอส.เอ็ม.ทาวเวอร คอนโดมิเนียม ที่เปนผูใหบริการ จําแนกออกเปน ดานพฤติกรรมและการแสดงออก 
ดานความรูความสามารถ ดานความรับผิดชอบและระบบงานใหบริการ  
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   1.7.5  ผูรับบริการ  หมายถึง  ผูใชอาคาร  เจาของรวม  ผูประกอบการตางๆ ในอาคาร 
เอส.เอ็ม.ทาวเวอร  ประกอบดวย   
  1)  ผูประกอบการในอาคาร  หมายถึง  ผูที่เขามาใชพื้นที่  ในอาคาร เอส.เอ็ม.ทาวเวอร 
เพื่อประกอบธุรกิจ กลาวคือใชเปนสํานักงาน ซ่ึงอาจจะเปนเจาของรวม หรือไมไดเปนเจาของรวม 
  2)  ผูใชอาคาร  หมายถึง  เจาของรวม  ผูประกอบการในอาคาร รวมถึงเจาหนาที่
ของผูประกอบการ และที่เปนพนักงานของเจาของรวมที่ประกอบการอยูในอาคาร 
  3)  เจาของรวม  หมายถึง  ผูที่ถือกรรมสิทธิ์ในพื้นที่ของอาคาร เอส.เอ็ม.ทาวเวอร
ซ่ึงถือครองในนามบุคคล และในนามนิติบุคคล 
    1.7.6  ผูใหบริการ  หมายถึง  พนักงานฝายบริหารอาคาร เอส.เอ็ม.ทาวเวอร ที่ปฏิบัติงาน
ในระหวางที่ดําเนินการศึกษาวิจัย 
  1.7.7  นิติบุคคลอาคารชุด หมายถึง  นิติบุคคลอาคารชุด เอส.เอ็ม.ทาวเวอร คอนโดมิเนียม
ตั้งอยูเลขที่  979  ถนนพหลโยธิน  แขวงสามเสนใน  เขตพญาไท  กรุงเทพมหานคร 
   1.7.8  งานวิศวกรรม หมายถึง งานซอมแซม  บํารุงรักษา  และงานบริการตรวจสอบ
แบบตกแตง   


