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บทคัดย่อภาษาไทย 

มัชฌิมา ขาวปลอด : การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ส าหรับอาคารส านักงาน (CUSTOMER RELATIONSHIP 
MANAGEMENT FOR OFFICE BUILDING) อ.ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์หลัก: รศ. ไตรรัตน์ จารุทัศน์ {, 135 
หน้า. 

การพัฒนาอสังหาริมทรัพย์ประเภทอาคารส านักงานให้เช่าส่วนใหญ่จะพัฒนาอยู่ในบริเวณย่านศูนย์กลาง
ธุรกิจของกรุงเทพมหานคร และบริเวณใกล้เคียง ซึ่งอาคารส่วนใหญ่เป็นอาคารเก่า จึงท าให้ไม่สามารถดึงดูดผู้เช่า
รายใหม่ได้ เจ้าของอาคารส านักงานที่สร้างมานานแล้วจึงจ าเป็นต้องปรับปรุงอาคาร และการให้บริการเพ่ือเพ่ิม
ศักยภาพในการแข่งขัน จากแนวคิดเร่ือง “การบริหารลูกค้าสัมพันธ์” ที่เป็นกระบวนการที่น ามาสร้างความสัมพันธ์
กับลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้ามีความประทับใจ และเกิดความพึงพอใจในตัวสินค้าและบริการ ตลอดจนใช้สินค้าและบริการ
ต่อไปด้วยความรู้สึกที่ดี ถือว่าเป็นกลยุทธ์หน่ึงทางการตลาดที่ส าคัญส าหรับการด าเนินธุรกิจ หัวใจของธุรกิจพัฒนา
อสังหาริมทรัพย์ประเภทอาคารส านักงานให้เช่าจะมุ่งเน้นการรักษาอัตราการเช่าพ้ืนที่ให้สูงที่สุดถือว่าเป็นการสร้าง
รายได้ให้เต็มประสิทธิภาพ โดยการการศึกษาในคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาลักษณะทางกายภาพของอาคาร และ
ข้อมูลเบื้องต้นเก่ียวกับการเช่าพ้ืนที่อาคารส านักงาน และศึกษาการน าแนวความคิดการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มาใช้ใน
ธุรกิจอาคารส านักงานให้เช่า วิธีการด าเนินการศึกษาให้วิธีศึกษาโดยการเลือกกรณีศึกษาแบบเฉพาะเจาะจงจ านวน 
5 อาคารบริเวณย่านศูนย์กลางธุรกิจเพ่ือเป็นตัวอย่างในการศึกษา 

จากการศึกษาพบว่าอาคารส านักงานที่ท าการศึกษา จ านวน 5 อาคารน้ัน ด้านกายภาพอาคารมีความ
แตกต่างกันทั้งด้านการออกแบบทางสถาปัตยกรรม จ านวนช้ัน ขนาดพ้ืนที่ อายุอาคาร พ้ืนที่ใช้สอยต่อช้ัน ระดับ
ความสูงของฝ้าเพดาน สิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่ ระบบปรับอากาศ และระบบลิฟต์ มีความแตกต่างกัน ส่วน
สภาพแวดล้อมของอาคาร และการบ ารุงดูแลรักษาส่วนต่างๆของอาคาร อยู่ในเกณฑ์ที่ดี  ด้านเง่ือนไขการเช่าพ้ืนที่
พบว่าส่วนใหญ่แต่ละอาคารมีความคล้ายคลึงกัน แต่จะมีความแตกต่างกันในเร่ืองของการอัตราค่าเช่า และค่าบริการ 
ส าหรับการบริหารงานของอาคารส านักงานมีรูปแบบการบริการอาคารที่แตกต่างกัน โดยแบ่งเป็น  2 รูปแบบ คือ 
เจ้าของบริหารเอง และเจ้าของว่าจ้างบริษัทบริหารอาคารเข้ามาด าเนินงานในระดับปฏิบัติการในการให้บริการแก่ผู้
เช่าของอาคาร 

ด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของอาคารส านักงานแต่ละแห่งมีระดับที่แตกต่างกันตามวัตถุประสงค์ของ
องค์กร และนโยบายการให้บริการลูกค้า กล่าวคือ อาคารส านักงานบางแห่งมีการจัดต้ังแผนกลูกค้าสัมพันธ์ หรือ
แผนกที่ให้บริการลูกค้าโดยเฉพาะจะท าให้ผู้เช่ามีความพึงพอใจ และความรู้สึกต่อการให้บริการอยู่ในระดับที่ดีมาก 
ส าหรับอาคารที่ไม่ได้มีการจัดต้ังแผนกลูกค้าสัมพันธ์ หรือการบริการลูกค้าโดยเฉพาะ แต่มีการก าหนดนโยบาย
บริหารเพ่ือการจัดการและดูแลผู้เช่าอย่างเป็นรูปธรรมชัดเจน ท าให้ผู้เช่าจะท าให้ผู้เช่า มีความพึงพอใจ และ
ความรู้สึกต่อการให้บริการอยู่ในระดับที่ดี ถึงแม้บางอาคารที่มีอายุอาคารเก่า แต่การให้บริการที่ดีของอาคาร ก็
สามารถชดเชยข้อจ ากัดในส่วนน้ีได้ ส าหรับการตัดสินใจต่ออายุสัญญาเช่า ทางผู้เช่าได้มีการพิจารณาถึงการ
ให้บริการของทางอาคารเป็นปัจจัยหน่ึงในการประกอบการพิจารณาด้วย 
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บทคัดย่อภาษาอังกฤษ 

# # 5773575625 : MAJOR REAL ESTATE DEVELOPMENT 
KEYWORDS: OFFICE BUILDING / CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) / PROPERTY MANAGEMENT 
/ TENANT / CUSTOMER SATISFACTION 

MACHIMA KHAWPLOD:  CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT FOR OFFICE BUILDING. 
ADVISOR: ASSOC. PROF. TRIRAT JARUTACH {, 135 pp. 

Real estate developments in the type of Office Building are often undertaken in the business 
areas of Bangkok and vicinities. As most office buildings are old, attracting new tenants is difficult. Therefore, 
it is unavoidable for owners of aging buildings to renovate and improve services to increase their 
competitiveness.  Customer relationship management is one of the most effective marketing strategies to 
ensure customer satisfaction with facilities and services in order to encourage continued tenancy. The core 
service of the real estate development business is to maintain maximum occupancy rate to maximize 
revenue. After conducting a literature review, the present research aimed to study the physical conditions 
of several buildings and to evaluate the effects of the implementation of customer relationship 
management. 5 office buildings in the central business district of Bangkok were included in the case study. 

The research found that all 5 buildings are different in their physical conditions including their 
architectural designs, number of stories, sizes, age, functional areas per story, ceiling heights, and facilities 
such as air- conditioning systems and elevators.  Furthermore, their surroundings and facilities are in good 
condition.   Generally, their terms and condition of lease agreements are similar with differences only in 
the rent and service fees paid. 

It was found that there are two types of building management in use: first, management by the 
building owners, and second, management by property management outsourced companies. 

All five buildings implement services to the tenants differently with the concept of customer 
relationship management, depending on their purposes and service policies.  Some have established 
specific customer relationship departments to ensure the highest tenant satisfaction possible. As expected, 
the result of this policy is the highest level of tenant satisfaction when rated.  On the contrary, those 
without specific customer relationship departments or tenant services, but with concrete policies to serve 
tenants, achieved a tenant evaluation of satisfactory or good.  It can be concluded that in spite of their 
age, buildings with good service can compensate to tenants’ satisfaction. As such, tenants tend to consider 
the quality of services provided as a factor when renewing their contracts. 
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บทท่ี 1  
บทน า 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 

การพัฒนาอสังหาริมทรัพย์ประเภทอาคารส านักงานให้เช่า 
ธุรกิจอาคารส านักงานให้เช่า เป็นการพัฒนาอสังหาริมทรัพย์ท่ีมีรายได้หลักจากการให้เช่า

พื้นท่ีให้กับลูกค้า เพื่อใช้ในการด าเนินกิจการส านักงาน โดยมีการจัดส่ิงอ านวยความสะดวกและบริการ
ท่ีเอื้อต่อการด าเนินกิจการของลูกค้า เช่น ท่ีจอดรถ ลิฟท์ ความสะอาดภายในอาคาร เป็นต้น 

ตลาดอาคารส านักงานในประเทศไทยส่วนใหญ่อยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร บริเวณย่าน
ศูนย์กลางธุรกิจ เช่น ถนนสีลม ถนนสาทร ถนนสุขุมวิท ถนนพระรามท่ี 4 และโดยรอบ มีอุปทานพื้นท่ี
ส านักงานส าหรับปล่อยเช่ารวมท้ังส้ิน 8.4 ล้านตารางเมตร และมีอัตราว่างของพื้นท่ีส านักงานเพียง
ร้อยละ 9.4 จากพื้นท่ีท้ังหมด (ส ารวจเมื่อไตรมาส 2 ปี 2558) 

 

 
รูปภาพท่ี 1 - 1 อุปทานจ านวนพื้นท่ีอาคารส านักงานในเขตกรุงเทพ และอัตราการว่างของพื้นท่ี

ส านักงาน ไตรมาส 2 ปี 2558 

ท่ีมา ศูนย์วิจัยบริษัท ซีบีอาร์อี 
 

อาคารส านักงานในกรุงเทพส่วนใหญ่เป็นอาคารเก่า  มีเพียงร้อยละ 14 ของพื้นท่ีส านักงาน
ท้ังหมดท่ีมีอายุน้อยกว่า 10 ปี ซีบีอาร์อีประเมินว่าการใช้พื้นท่ีส านักงานท่ีจะเพิ่มขึ้นในอนาคตจะ
เกิดขึ้นในกลุ่มอาคารใหม่ เนื่องจากอาคารส านักงานส่วนใหญ่ในปัจจุบันถูกเช่าเต็มแล้ว และอาคาร
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เก่าท่ีอยู่ในท าเลท่ีด้อยกว่าจึงไม่สามารถดึงดูดผู้เช่าได้ แต่ในกรณีท่ีเจ้าของอาคารส านักงานท่ีสร้างมา
นานแล้วซึ่งต้ังอยู่ในย่านท่ีค่อนข้างน่าสนใจ ยังมีโอกาสในการแข่งขันโดยจ าเป็นต้องปรับปรุงอาคาร 
และการให้บริการเพื่อเพิ่มศักยภาพในการแข่งขัน 

โดยท่ัวไปแล้วการบริหารอาคารส านักงานจะใช้หลักการพื้นฐานของการบริหารทรัพยากร
กายภาพส าหรับการบริหารจัดการอาคาร อันได้แก่ ตัวอาคาร พื้นท่ีภายใน และภายนอกอาคาร ต้องมี
การวางแผน รวมทั้งมีก าหนดแนวทางและนโยบายท่ีชัดเจน เพื่อให้การด าเนินการก ากับ ควบคุม ดูแล 
การปฏิบัติงาน และงานบริการอาคารต่างๆ เช่น การดูแลรักษาระบบประกอบอาคาร การรักษาความ
สะอาด การรักษาความปลอดภัย และการก ากับการใช้ประโยชน์ ทรัพยากรกายภาพ สามารถเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด โดยใช้เป้าหมาย การด าเนินกิจการขององค์กรเป็นศูนย์กลางของการ
ด าเนินการ เพื่อให้ท างานตอบสนองความต้องการ และ กิจกรรมขององค์กรอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด 
เพื่อให้ผลในการเพิ่มศักยภาพ การท างาน การเพิ่มผลผลิตและความสามารถในการแข่งขันของแต่ละ
อาคาร (เสริชย์ โชติพาณิชย์ม 2549) ซึ่งก็คือการให้บริการเช่าพื้นท่ีแก่ผู้เช่าอาคารนั่นเอง 

นอกเหนือจากมุมมองด้านการบริหารทรัพยากรกายภาพท่ีเจ้าของอาคารได้น ามาใช้ในการ
บริหารจัดการอาคารแล้ว “การบริหารลูกค้าสัมพันธ์” ถือว่าเป็นกลยุทธ์หนึ่งทางการตลาดท่ีส าคัญท่ี
เน้นถึงการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้าในระยะส้ัน และในระยะยาว เพราะในธุรกิจพัฒนา
อสังหาริมทรัพย์ประเภทอาคารส านักงานให้ เ ช่านั้นจะมุ่ง เน้นการรักษาอัตราการเช่าพื้น ท่ี  
(Occupancy Rate) ให้สูงท่ีสุด และสามารถเพิ่มอัตราค่าเช่า และค่าบริการให้ได้อยู่ในระดับท่ี
ต้ังเป้าหมายไว้ ในขณะเดียวกันก็รักษาลูกค้ารายเดิมไว้ได้อย่างต่อเนื่อง ถือว่าเป็นการสร้างรายได้
อย่างเต็มประสิทธิภาพ ซึ่งคอตเลอร์ (Kotler, 2003) อธิบายว่า ต้นทุนการหาลูกค้าใหม่สูงกว่าต้นทุน
การขายผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้าเดิมถึง 5 เท่า องค์กรธุรกิจจึงต้องสร้างกลยุทธ์เครื่องมือผูกสัมพันธ์กับ
ลูกค้า เพิ่มรายได้ลดค่าใช้จ่ายต่างๆ โดยเฉพาะเรื่องค่าใช้จ่ายในการแสวงหาลูกค้า และเพิ่มความพึง
พอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) โดยสร้างกระบวนการท างาน และพัฒนาผลิตภัณฑ์ตาม
ความต้องการของลูกค้า (ช่ืนจิตต์, 2554) 

ดังนั้น การศึกษาแนวทางในการจัดการอาคาร และการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของอาคารส านักงาน
จึงเป็นเรื่องท่ีน่าสนใจศึกษา เพื่อเป็นแนวทางให้อาคารส านักงานต่างๆ น ามาเป็นแนวทางปฏิบัติใช้ใน
การบริหารธุรกิจอาคารส านักงานให้เช่า เพื่อเป้าหมายในการรักษาอัตราการเช่าให้อยู่ในระดับท่ีสูง
ท่ีสุด 
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1.2 ค าถามในงานวิจัย 

 

“การบริหารลูกค้าสัมพันธ์” ส าหรับธุรกิจอาคารส านักงานมีอะไรบ้าง และด าเนินการอย่างไร 
 
1.3 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

1) เพื่อศึกษาลักษณะทางกายภาพของอาคาร และข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยวกับการเช่าพื้นท่ีอาคาร
ส านักงานท่ีเป็นกรณีศึกษา 

2) เพื่อศึกษารายละเอียดการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (ผู้เช่าพื้นท่ี) ของธุรกิจอาคารส านักงานให้เช่า 
 

1.4 ขอบเขตของการศึกษา 

ขอบเขตด้านเนื้อหา 

 

ตารางท่ี 1 - 1 แสดงตัวแปรหลัก ตัวแปรรอง 
ตัวแปรหลัก ตัวแปรรอง 

กายภาพอาคาร ที่ต้ัง 
ลักษณะอาคาร 
พ้ืนที่เช่า 
พ้ืนที่ส่วนกลาง 
ระบบประกอบอาคาร 
สิ่งอ านวยความสะดวก 

ข้อมูลเบื้องต้นของอาคาร เง่ือนไขการเช่าพ้ืนที่ 
เจ้าของอาคาร / ฝ่ายบริหารอาคาร 
ผู้เช่า 

การบริหาร ข้อมูลเบื้องต้นเก่ียวกับเจ้าของอาคาร 
นโยบายในการบริหารงาน 
ผังองค์กรในการบริการผู้เช่า 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ รูปแบบและลักษณะที่เก่ียวกับการให้บริหารลูกค้า
สัมพันธ์ 

ความพึงพอใจ ทัศคติต่อการให้บริการของอาคาร และความพึงพอใจ
ของผู้เช่าอาคารส านักงาน 
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1) ขอบเขตด้านพื้นที่ศึกษา และกลุ่มประชากร 

ขอบเขตด้านพื้นที่  

การศึกษาในครั้งนี้จะใช้แนวการศึกษาโดยก าหนดกรณีศึกษา จ านวน 5 อาคาร โดยการสุ่ม
แบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการศึกษานี้มีเกณฑ์ในการคัดเลือก ดังนี้ 
- เป็นอาคารส านักงานให้เช่าในเขตกรุงเทพมหานครท่ีต้ังอยู่ตามแนวรถไฟฟ้า บนถนนสีลม 

สุขุมวิท และพระราม 4 
- มีพื้นท่ีปล่อยเช่าเกิน 30,000 ตร.ม. ขึ้นไป 
- เปิดด าเนินการมาแล้วไม่ต่ ากว่า 10 ปี 
- มีอัตราการเช่าพื้นท่ี (Occupancy Rate) เกินกว่าร้อยละ 90 ของพื้นท่ีเช่ารวมของอาคาร 

 

ขอบเขตด้านประชากร  

ทางผู้วิจัยได้ท าการคัดเลือกอาคารส านักงานท่ีเป็นกรณีศึกษา จ านวน 5 อาคาร ตามเกณฑ์ท่ี
ก าหนดไว้ข้างต้น ดังต่อไปนี้ 

- อาคารจามจุรี สแควร์     ถนนพระราม 4 
- อาคารอับดุลราฮิม เพลส    ถนนพระราม 4 
- อาคารสีลม คอมเพล็กซ์    ถนนสีลม 
- อาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์    ถนนสุขุมวิท 21 
- อาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 (UBC II) ถนนสุขุมวิท 
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รูปภาพท่ี 1 - 2 ท่ีต้ังของอาคารท่ีใช้เลือกเป็นกรณีศึกษา 

 

ตารางท่ี 1 - 2 แสดงจ านวนกลุ่มตัวอย่างในการสัมภาษณ์ 

 
จามจุรี 
สแควร์ 

อับดุลราฮิม 
เพลส 

สีลม คอม
เพล็กซ์ 

เสริมมิตร 
ทาวเวอร์ 

ยูไนเต็ด 
บิสซิเนส 

เซ็นเตอร์ 2 
เจ้าของ

โครงการ หรือ
ฝ่ายบริหาร

อาคาร 

1 1 1 1 1 

บริษัทผู้เช่า
อาคาร

ส านักงาน 
5 5 5 5 5 

 
 จากตารางข้างต้น ผู้วิจัยได้ก าหนดการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์ผู้ท่ีเกี่ยวข้อง
กับกระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ภายในอาคารส านักงาน คือ เจ้าของอาคาร ตัวแทนบริหาร
อาคาร อาคารละ 1 ตัวอย่าง ซึ่งเป็นบริษัทเดียวกันกับเจ้าของอาคาร หรือเป็นบริษัทรับจ้างบริหาร
อาคาร อาคารละ 1 ตัวอย่าง และตัวแทนจากบริษัทผู้เช่าอาคารส านักงานท่ีท าหน้าท่ีติดต่อ
ประสานงานกับทางผู้ให้บริการโดยตรง อาคารละ 5 ตัวอย่าง รวมเป็นท้ังหมด 25 ตัวอย่าง 
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ตารางท่ี 1 - 3 เกณฑ์การคัดเลือกผู้สัมภาษณ์ 

เกณฑ์การคัดเลือก 
กลุ่มที่ 1 เจ้าของอาคาร / ฝ่ายบริหารอาคาร 

เจ้าของอาคาร / 
ฝ่ายบริหารอาคาร 

ระดับผู้ก าหนด
นโยบาย / 
ผู้บริหาร 

เป็นผู้วางแผน ก ากับการบริหารงานโดยตรง 

ผู้ปฎิบัติการ ปฎิบัติการในการให้บริการผู้เช่าไม่น้อยกว่า 1 ปี 
กลุ่มที่ 2 ผู้เช่าอาคาร 

บริษัทผู้เช่าอาคาร บริษัทท่ีเป็นผู้เช่าอาคารไม่น้อยกว่า 6 ปี หรือ ผ่านการต่อสัญญามาแล้ว 2 
ครั้ง  
ผู้ท่ีให้ข้อมูลเป็นตัวแทนจากบริษัทผู้เช่าท่ีท าหน้าท่ีติดต่อประสานงานกับทาง
ฝ่ายอาคาร 

 
1.5 ข้อตกลงในงานวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้ ทางผู้วิจัยได้ท าการเก็บข้อมูลโดยการส ารวจ และการสัมภาษณ์ตัวแทนจาก
บริษัทเจ้าของอาคาร บริษัทบริหารอาคาร และบริษัทท่ีเป็นผู้เช่าอาคารท่ีเป็นกรณีศึกษา โดย
ท าการศึกษาข้อมูลท่ัวไป และลักษณะทางกายภาพของอาคารในเบื้องต้น รวมไปถึงรายละเอียดท่ี
เกี่ยวการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เท่านั้น การน าเสนอช่ือผู้ให้สัมภาษณ์ และข้อมูลเชิงลึกของบริษัทจะถูก
เก็บเป็นความลับ และไม่น ามาแสดงในส่วนงานวิจัย 

 
1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

ส านักงาน (Office)    ตามกฎกระทรวง ฉบับ ท่ี  55 (พ .ศ.2543) ออกตามความใน
พระราชบัญญัติควบคุมอาคาร พ.ศ. 2522 หมายถึง อาคารหรือส่วนหนึ่งส่วนใดของอาคารท่ีใช้เป็นท่ี
ท าการ  

อาคารชุดส านักงาน (Office Condominium) ในการศึกษานี้ หมายถึง อาคารชุดเพื่อสร้าง
ขึ้นเพื่อวัตถุประสงค์ให้เจ้าของร่วมใช้เป็นส านักงานโดยเฉพาะ 

เจ้าของอาคาร (Landlord) ในการศึกษานี้ หมายถึง ผู้ประกอบการ หรือองค์กร ท่ีเป็น
เจ้าของอาคารส านักงาน ซึ่งให้บริการเช่าพื้นท่ีส านักงาน 
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ฝ่ายบริหารอาคาร (Building Management) ในการศึกษานี้ หมายถึง หน่วยงานท่ีบริการ
จัดการบริหารอาคาร 

ผู้เช่าอาคาร (Tenant) คือ หน่วยงาน องค์กร หรือบริษัทท่ีเป็นลูกค้าในการสรรหาพื้นท่ี
ส านักงานเพื่อเป็นสถานท่ีในการประกอบธุรกิจ 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management : CRM) ในการศึกษานี้ 
หมายถึง กระบวนการท่ีน ามาสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อให้ลูกค้ามีความประทับใจและ เกิดความ
พึงพอใจในตัวสินค้าและบริการตลอดจนใช้สินค้าและบริการต่อไปด้วยความรู้สึกท่ีดี 

 
1.7 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 
เพื่อเป็นแนวทางท่ีเหมาะสมในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของเจ้าของอาคารส านักงาน หรือ

ฝ่ายบริหารอาคารในการด าเนินงาน เพื่อสร้างความสัมพันธ์อันดีกับผู้เช่าอาคารส านักงาน และน าไปสู่
การรักษาลูกค้าของอาคารในระยะยาว 
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บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ส าหรับอาคารส านักงาน ผู้วิจัย
ได้ท าการศึกษาเอกสาร งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship 
Management) และข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับอาคารส านักงาน เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการก าหนดกรอบ
ความคิดในการเก็บข้อมูล และการวิเคราะห์ข้อมูล ในการศึกษาครั้งนี้ได้ท าการค้นคว้ารายละเอียด 
เพื่อน ามาประมวลผลเพื่อใช้เป็นแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับการศึกษา โดยสามารถแบ่งได้เป็น 3 
ส่วน ได้แก่ 

 

1) แนวความคิดเรื่องการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) 

2) ทฤษฏีอาคาร 

3) บริบทท่ีเกี่ยวข้องกับอาคารส านักงาน 

 

2.1 แนวความคิดเร่ืองการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) 

2.1.1 ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

Philip Kotler and Gary Armstrong (2013) ให้นิยามการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ว่าเป็น
กระบวนการท่ีสร้าง และรักษาผลประโยชน์ความสัมพันธ์ลูกค้าโดยการส่งมอบคุณค่า และความพึง
พอใจของลูกค้าท่ีเหนือกว่า 

ช่ืนจิตต์  แจ้งเจนกิจ (2546, 12-13)  ให้ความหมายว่าเป็นกิจกรรมการตลาดส าหรับลูกค้า
ผู้บริโภค (Business to Customer) หรือลูกค้าคนกลาง (Business to Business) เพื่อท าให้ลูกค้า
เกิดความเข้าใจ มีการรับรู้ท่ีดี ในสินค้า และบริการ มีความช่ืนชอบ โดยส่วนใหญ่จะใช้การส่ือสารแบบ
สองทาง เพื่อสร้างความสัมพันธ์อันดีและเป็นประโยชน์แก่ท้ังบริษัท และลูกค้าในระยะยาว  

      สินธ์ฟ้า  แสงจันทร์ (2547, 47-49) คือ กลยุทธ์การตลาดท่ีใช้ปฏิบั ติต่อลูกค้าหรือ
กลุ่มเป้าหมาย โดยแนวทางการปฏิบัติเป็นลักษณะตัวต่อตัวหรือเฉพาะกลุ่มเพื่อให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของลูกค้าในแต่ละคนหรือแต่ละกลุ่ม อันก่อให้เกิดความพึงพอใจในตัวสินค้าและบริการ 
รวมถึงการจงรักภักดีต่อตรายี่ห้อ หรือองค์กร ซึ่งเป็นการสร้างความ สัมพันธ์ท่ียั่งยืนและเพื่อผลก าไร
ในระยะยาวขององค์กร 
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 วีระพงศ์  จันทร์สนาม (2551, 45) คือการบูรณาการเครื่องมือทางธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์และ
กระบวนการการให้บริการลูกค้าในการขาย การตลาดทางตรง การจัดการทางการบัญชีและ
กระบวนการส่ังซื้อ และการสนับสนุนการให้บริการลูกค้าได้อย่างสมบูรณ์แบบ เพื่อให้ลูกค้าเกิดความ
เข้าใจและรับรู้ท่ีดี ท้ังยังต้องสามารถท าการวิเคราะห์ถึงคุณค่าความส าคัญของลูกค้าแต่ละบุคคล 
(Customization) สร้างความจงรักภักดี (Loyalty) และสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อองค์กรตลอดไป  

      โกศล พรประสิทธิ์เวช (2552, 1-3) การศึกษา “ความต้องการ” และ “พฤติกรรม” ของ
ลูกค้าเป็นกระบวนการตอบสนองให้ลูกค้าเกิดความประทับใจมีความสัมพันธ์ที่ดียิ่งขึ้น น าไปสู่รายได้
ผลงานท่ีมากขึ้นในอนาคต น าข้อมูลท่ีได้จาก CRM มาวิเคราะห์วางแผนกลยุทธ์ ก าหนดนโยบายการ
ขาย การให้บริการท่ีเหมาะสมแก่ลูกค้าแต่ละกลุ่ม สินค้าหรืองานแต่ละชนิด ในการปรับปรุง เพิ่ม/ลด 
การท างานให้เหลือเท่าท่ีจ าเป็น เพื่อลดค่าใช้จ่ายลง น าข้อมูลท่ีได้จากระบบมาใช้ในการตรวจสอบ
และควบคุมภายในได้ง่ายและสะดวกขึ้น  

จากความหมายดังกล่าวข้างต้นผู้วิจัยสามารถสรุปความหมายของการบริหารลูกค้า สัมพันธ์
ในงานวิจัยฉบับนี้ได้ว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management : CRM) 
หมายถึง กระบวนการท่ีน ามาสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อให้ลูกค้ามีความประทับใจและ เกิดความ
พึงพอใจในตัวสินค้าและบริการตลอดจนใช้สินค้าและบริการต่อไปด้วยความรู้สึกท่ีดี 

 

2.1.2 วัตถุประสงค์ของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์มีวัตถุประสงค์ส าคัญ ดังนี้ (ช่ืนจิตต์ แจ้งเจนกิจ, 2546)  

1) เพื่อเพิ่มยอดขายสินค้าการบริการของบริษัทอย่างต่อเนื่องในช่วงเวลาหนึ่ง  

2) เพื่อให้ลูกค้าเกิดทัศนคติท่ีดีต่อสินค้า และบริการ สามารถสร้างการจดจ าของลูกค้า
เป้าหมายได้อย่างเหมาะสม และมีภาพลักษณ์ท่ีดีต่อบริษัท และสินค้าหรือบริการของบริษัทอย่าง
ต่อเนื่อง 

3) เพื่อให้ลูกค้ามีความจงรักภักดีต่อบริษัท สินค้า หรือบริการ ในกรณีท่ีบริษัทมีสินค้า และ
บริการหลากหลายรูปแบบ หากลูกค้ามีความประทับใจในตัวสินค้า หรือบริการท่ีได้รับแล้ว ก็มีโอกาส
ท่ีจะซื้อสินค้า หรือใช้บริการรูปแบบอื่น หรือท่ีเรียกว่า Cross Selling 

4) เพื่อให้ลูกค้ายินดีท่ีจะแนะน าผู้อื่นในการซื้อสินค้า หรือบริการ โดยเกิดการพูดแบบปากต่อ
ปาก (Words-of-Mouth) ในทางบวกเกี่ยวกับสินค้า ซึ่งมีน้ าหนักและความหน้าช่ือถือมากกว่าการท า
โฆษณาของบริษัทเสียอีก 
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2.1.3 หลักการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

การให้ความส าคัญกับคุณค่าของลูกค้า ค านึงถึงความพึงพอใจการสร้างสัมพันธภาพอย่าง
ถาวร 2 ประการ คือ (คอตเลอร์ แปลโดย ฝ่ายวิชาการคู่แข่ง บิสสิเนส สคูล อ้างในชมพูนุช สุนทร
นนท์, 2549) 

1. คุณค่าในสายตาลูกค้า เป็นการรับรู้สัมผัสถึงคุณค่าผลิตภัณฑ์และบริการสอดคล้องกับความ
คิดเห็น ทัศนคติท่ีมีต่อการใช้ผลิตภัณฑ์  ลูกค้าจะประเมินถึงคุณค่าท่ีเป็นประโยชน์ ประกอบด้วย
คุณค่า 4 ด้าน คือ 

1) คุณค่าด้านผลิตภัณฑ์ (product value) ระดับความน่าเช่ือถือ ความ
ทนทาน ความสามารถในการใช้งาน  

2) คุณค่าด้านบริการ (service value) พิจารณาจากการส่งมอบบริการแก่ลูกค้า และการ
บ ารุงรักษา 

3) คุณค่าด้านพนักงาน (personal value) จากความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์ และ
ความสามารถในการตอบค าถามของบุคลากรขององค์กร 

4) คุณค่าด้านภาพลักษณ์ (image value) พิจารณาจากภาพลักษณ์ขององค์กร 
(corporate image) 

 

2. ความพึงพอใจของลูกค้า (customer satisfaction) คือ ระดับความรู้สึกของบุคคล ได้มาจาก
การเปรียบเทียบความคาดหวังของผู้ใช้ กับคุณค่าท่ีได้รับจากการใช้ผลิตภัณฑ์ หรือบริการ และการ
ตัดสินใจซื้อของลูกค้าบนพื้นฐานความคาดหวังท่ีผู้บริโภคมีต่อคุณค่าแต่ละด้านนั้นว่าลูกค้าเกิดความ
พึงพอใจหรือไม่ ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ท่ีลูกค้าได้รับจากการบริโภคผลิตภัณฑ์บริการนั้น 

 

2.1.4 ความส าคัญของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  

แบชเชอร์เลอร์อินเตอร์ (อ้างในวีระพงศ์ จันทร์สนาม, 2551) กล่าวถึงความส าคัญท่ีจะได้รับจาก
ความสัมพันธ์ที่ดี ดังนี้ 

1) สร้างความจงรักภักดี (Loyalty) ของลูกค้าในระยะยาว 

2) เพิ่มยอดขายในระยะยาว และต่อเนื่อง เพราะว่าค่าใช้จ่ายในการหาลูกค้าใหม่นั้นมากกว่า
ถึง 5 เท่า 

3) ลูกค้าเก่ามีแนวโน้มท่ีสูงท่ีจะซื้อสินค้าและบริการจากบริษัทในอนาคต สร้างประวัติ
ช่ือเสียงภาพพจน์ท่ีดีของบริษัท เพราะลูกค้าจะบอกกันปากต่อปาก 
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4) เพิ่มโอกาสในการเติบโตของธุรกิจ Nykamp (อ้างในชมพูนุช สุนทรนนท์, 2549) ได้
กล่าวถึงความส าคัญของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ดังนี้ 

 

สร้างความได้เปรียบเชิงการแข่งขัน (competitive advantage) คือ กลยุทธ์ในการสร้าง
ความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ และบริการ เพื่อให้เกิดความแตกต่างและ โดดเด่นเหนือคู่แข่งขันในธุรกิจ
เดียวกัน โดยเน้นความแตกต่าง 4 ด้าน ได้แก่ 

1) การสร้างความแตกต่างด้านผลิตภัณฑ์ (product differentiation) โดยการวิเคราะห์
องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์ เช่น ประโยชน์ ความน่าเช่ือถือ ความสะดวกในการใช้งาน ความจูงใจ
หรือความดึงดูดใจ เป็นต้น 

2) การสร้างความแตกต่างด้านบริการ (service differentiation) โดยการเพิ่มประสิทธิภาพ 
ในการบริการให้สูงกว่าคู่แข่ง ท าให้ลูกค้าเกิดประสบการท่ีดีจากความรวดเร็วการให้บริการ ความ
ตอบสนองได้ตามต้องการ ความสะดวกสบาย ความน่าเช่ือถือ สิทธิพิเศษต่างๆ    

3) การสร้างความแตกต่างด้านบุคลากร (people differentiation) โดยการสรรหา และการ
ฝึกอบรมบุคลากรให้มีศักยภาพ มีความรู้ ความสามารถ ทักษะ และความพร้อมในการปฏิบัติงาน 

4) การสร้างภาพลักษณ์ (image differentiation) โดยการท าให้ผู้บริโภครับรู้ถึงความโดด
เด่นขององค์กร ผลิตภัณฑ์ หรือบริการ จะช่วยให้ผู้บริโภคสามารถมองเห็นถึงความแตกต่างของแต่ละ
แห่งได้ชัดเจน 

การตอบสนองความคาดหวังของลูกค้า (customer expectation) คือ การใช้เครื่องมือ
ต่างๆ มาเพื่อความเข้าใจความต้องการของลูกค้า โดยการวิเคราะห์ และใช้ประโยชน์จากฐานข้อมูล
ลูกค้า (customer database) โดยมีเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเข้ามาสนับสนุน ในการค้นหา แยกแยะ 
ข้อมูลต่างๆ เช่น ข้อมูลการใช้บริการ ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าท่ีถูกบันทึกไว้ ข้อมูลความชอบ ความ
สนใจ และข้อมูลอื่นๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างลูกค้า และองค์กร รวมไป
ถึงการเข้าถึงข้อมูลของลูกค้า 

ดังนั้น ส่ิงท่ีได้รับจากการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ คือ การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่าง
ต่อเนื่องในระยะยาว (Long-Time Relationship) บริษัทและลูกค้าได้ประโยชน์จากการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ ท้ั งสองฝ่าย (Win-Win Strategy) ช่วยให้ เกิดการ ส่ือสารแบบสองทาง ( Two-way 
Communication) 

กล่าวโดยสรุป  การบริหารลูกค้าสัมพันธ์จะช่วยท าให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้าใน
ด้านผลิตภัณฑ์ หรือบริการ โดยน าเสนอส่ิงท่ีตรงใจ ก่อให้เกิดการบริการตามท่ีลูกค้าต้องการได้ การ
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในระยะยาว  จะช่วยเพิ่มความจงรักภักดี (loyalty) ของลูกค้า ลดการ
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สูญเสียลูกค้า ลดต้นทุนการหาลูกค้าใหม่ ลดต้นทุนทางการตลาด ส่งผลให้บริษัทเพิ่มรายได้จากการท่ี
ลูกค้าซื้อซ้ า หรือการบอกต่อเพื่อให้คนอื่นมาเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ และบริการ  

 

2.1.5 ระดับและรูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทกับลูกค้า  

 

ช่ืนจิตต์ แจ้งเจนกิจ (2546, 44-46) กล่าวว่า บันไดการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทกับ
ลูกค้า น าไปสู่ความจงรักภักดีในสินค้าบริษัท มีอยู่ 6 ระดับ ดังนี้  

 

1) ระดับลูกค้าคาดหวัง (Prospect) ค้นหา และศึกษาข้อมูลว่ารายใดมีความเป็นไปได้ใน
การเป็นลูกค้าคาดหวังซึ่งเป็นผู้ตัดสินใจซื้อ มีอ านาจในการซื้อ  โดยสามารถตัดสินใจซื้อสินค้าหรือการ
บริการ จะให้การตอบรับจากกิจกรรม และการส่ือสารการตลาด และการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของ
บริษัท 

2) ระดับผู้ซ้ือ (Purchasers) บริษัทต้องจัดกิจกรรมทางการตลาด และกิจกรรมการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ที่จะให้ผู้ซื้อดังกล่าวมีโอกาสในการซื้อสินค้าอย่างต่อเนื่อง 

3) ระดับลูกค้า (Client) ผู้บริโภค หรือธุรกิจท่ีซื้อสินค้าการบริการของบริษัทในระยะ
เวลานาน เป็นผู้ท่ีมีภาพลักษณ์ท่ีดี มีความจงรักภักดีต่อบริษัท และแนะน าสินค้า หรือการบริการของ
ให้ผู้อื่น และในบางโอกาสก็จะมีการปกป้องภาพลักษณ์ และช่ือเสียงของบริษัทหากเกิดให้การโจมตี
เพื่อให้เสียความหน้าช่ือถือจากคู่แข่ง 

4) ระดับลูกค้าผู้สนับสนุน (Supporter) คือ ลูกค้าประจ าของบริษัทท่ีมีความรู้สึกช่ืนชอบ 
มีทัศนคติภาพลักษณ์ท่ีดี ต่อบริษัทและสินค้าหรือการบริการของบริษัท บริษัทต้องให้ความส าคัญต่อ
การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าผู้สนับสนุนอย่างต่อเนื่องเป็นระยะเวลานาน เพื่อท าให้ลูกค้า
ผู้สนับสนุนมีความรู้สึกท่ีดีอย่างต่อเนื่อง 

5) ระดับผู้มีอุปการคุณ (Advocates) คือ ลูกค้าท่ีสนับสนุนกิจกรรมต่างๆ และยังแนะน า
ลูกค้ารายอื่นให้เข้ามาซื้อสินค้า และบริการของบริษัท เรียกว่า เป็นการท าการตลาดภายนอกแทน
บริษัท 

6) ระดับหุ้นส่วนธุรกิจ (Partners) คือ ลูกค้าท่ีเข้ามามีบทบาทในธุรกิจมากขึ้น และมีส่วน
ร่วมในรายละเอียดเชิงลึกของบริษัท เช่น ผลก าไร หรือขาดทุนของบริษัท 
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Kotler กล่าวถึงรูปแบบการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า (อ้างในวิระพงศ์ จันทร์สนาม, 
2551) มี 4 รูปแบบ ดังนี้  

1) รูปแบบพื้นฐาน (Basic Marketing) เป็นรูปแบบความสัมพันธ์ขั้นเริ่มต้น เช่น การท่ี
พนักงานขายของบริษัทเสนอขายสินค้ากับกลุ่มเป้าหมายท่ีเป็นลูกค้าคาดหวัง เพื่อผลักดันให้ลูกค้าเกิด
พฤติกรรมการซื้อ  

2) รูปแบบการตลาดเชิงรับ (Reactive Marketing) เป็นรูปแบบท่ีบริษัทพยายามท่ีจะสาน
ความสัมพันธ์กับลูกค้าในระดับท่ีเหนือขึ้นไปจากการซื้อขายสินค้าท่ัวไปในรูปแบบพื้นฐาน 

3) รูปแบบการตลาดเชิงรุก (Proactive Marketing) เป็นรูปแบบท่ีบริษัท หรือพนักงาน
ฝ่ายขายใช้เทคนิคต่างๆ ซึ่งเป็นฝ่ายออกไปเยี่ยมลูกค้าโดยตรงถึงบ้าน ท่ีท างานหรือร้านค้า เพื่อ
น าเสนอข่าวสารข้อมูลใหม่ๆ เกี่ยวกับสินค้า  

4) รูปแบบหุ้นส่วนธุรกิจ (Partnership Marketing) เป็นรูปแบบท่ีสนับสนุนการ
ด าเนินงาน จัดการฝึกอบรมให้ความรู้การบริหารร้านค้าซึ่งหมายถึงลูกค้า เพราะหากผลก าไรของ
ร้านค้าท่ีเพิ่มขึ้น นั่นหมายถึงผลก าไรโดยรวมของบริษัทก็จะเพิ่มขึ้นด้วย 

 

2.1.6 ประเภทและองค์ประกอบของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  

 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) สามารถแบ่งประเภทตามกลุ่มเป้าหมายได้ 2 ประเภท (ช่ืน
จิตต์แจ้งเจนกิจ, 2546) ดังนี้  

1) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ระดับ Traders หรือการค้าท่ีท ากันระหว่างธุรกิจกับ
ธุรกิจ (Business to Business) คือ กิจกรรมการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ท่ีมีกลุ่มเป้าหมายเป็นคน
กลางในช่องทางการจัดจ าหน่าย การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าเหล่านี้จึงอยู่ท่ีรูปแบบของกิจกรรม
การให้ความรู้ความเข้าใจในการท าธุรกิจ การฝึกอบรมให้มีความรู้ในด้านการตลาด การเงิน การบัญชี
การผลิต การบริหารงานบุคคล ฯลฯ เพื่อให้สามารถด าเนินธุรกิจได้อย่างประสบความส าเร็จ ในส่วน
ของธุรกิจค้าส่ง ค้าปลีก ไปจนถึงการติดต่อท าการค้าระหว่างธุรกิจด้วยกัน แนวทางและประเภทท่ี
บริษัทน ามาใช้ส่วนใหญ่จะเป็นให้การตอบแทนในการให้เป็นลูกค้าช้ันดีในรูปแบบต่างๆ เช่น การ
สะสมแต้ม หรือการให้รางวัลพิเศษ เป็นต้น  

2) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ระดับ Consumer หรือการค้าท่ีท ากับผู้บริโภค
โดยตรง (Business to Customer) คือ กิจกรรมการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ท่ีมีกลุ่มเป้าหมายเป็น
ผู้บริโภคขั้นสุดท้าย (End User) ซึ่งในปัจจุบันการท าธุรกิจ หรือการท าการตลาดนั้น ผู้บริโภคมีความ
อ่อนไหวต่อราคา (Price Sensitivity) มากขึ้น ดังนั้น ก่อนท าการตัดสินใจซื้อ ผู้บริโภคจะค้นหาข้อมูล
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ข่าวสารมากมาย เพื่อมาประกอบการตัดสินใจ ท าให้การท าตลาดเพื่อขายสินค้า หรือการบริการ จึง
ไม่ใช่แค่การค้นหากลุ่มลูกค้าท่ีจัดอยู่ในเกณฑ์เป็นลูกค้าเป้าหมายของบริษัท เพื่อดูแนวโน้มว่ามีอ านาจ
ซื้อสินค้าหรือการบริการของบริษัท ไปจนถึงการใช้กลยุทธ์ในการขายโน้มน้าวจูงใจให้ลูกค้าคาดหวัง
ตัดสินใจซื้อสินค้า หรือการบริการของบริษัท แต่ยังเป็นการสร้างความภักดีในตราสินค้าหรือบริษัท
ระยะยาว และท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกพอใจมากกว่าท่ีลูกค้านั้นได้คาดหวังเอาไว้ 

 

องค์ประกอบหลักของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ คือ การจัดระบบล าดับเหตุการณ์ส าคัญต่างๆ 
Lawson-Body และ Limayem (อ้างในวิระพงศ์ จันทร์สนาม (2551) ประกอบด้วย  

 

1) การติดตามลูกค้า (Customer Prospecting) คือ การเสาะแสวงหาศึกษาความ
ต้องการความจ าเป็นของลูกค้าใหม่ และได้มีการท าส ารวจเก็บรวบรวมข้อมูลต่างๆ เพื่อเตรียม
ผลิตภัณฑ์ และส่ิงท่ีดึงดูดใจส าหรับลูกค้า        

2) สัมพันธภาพกับลูกค้า (Relations with Customers) คือ การพัฒนาการรักษา และ
การสร้างช่องทางการติดต่อส่ือสารเพื่อท าให้ลูกค้าให้มีความรู้สึกท่ีดีต่อไป 

3) การบริหารการสื่อสารระหว่างกัน (Interactive Management) คือ การปฏิสัมพันธ์
กันระหว่างลูกค้ากับองค์กร มีการติดต่อโต้ตอบ เช่ือมโยง แลกเปล่ียนซึ่งกันและกัน 

4) การเข้าใจความคาดหวังของลูกค้า (Understanding Customer Expectations) 
คือ กระบวนการทางธุรกิจท่ีสร้างศึกษา และวิเคราะห์ เพื่อค้นหาความคาดหวัง และความต้องการ
ลูกค้า เพื่อน าไปใช้ในการวางแผน จัดเตรียมผลิตภัณฑ์ และการบริการท่ีสามารถตอบสนอง และตรง
ใจลูกค้า 

5) การให้อ านาจ (Empowerment) คือ การให้อ านาจพนักงานเพื่อสนับสนุนและส่งเสริม
การมีส่วนร่วม และช่วยเหลือในการท าผลงานออกมาได้ดี และมีโอกาสช่วยแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าได้
เป็นอย่างดี 

6) การเป็นหุ้นส่วน (Partnerships) คือ การส่งเสริมสนับสนุนการด าเนินการต่างๆ แก่ผู้
จัดหาสินค้า คู่ค้าท่ีได้มีกิจกรรมท่ีสร้างสรรค์กับลูกค้าเพิ่มความต้องการในตัวสินค้า และบริการ 

7) การท าให้เฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) คือ การน าเสนอผลิตภัณฑ์ และ
บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นพิเศษ โดยเป็นการท าให้เฉพาะเจาะจงเป็นรายบุคคล 
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2.1.7 แนวทางการรักษาลูกค้า  

 

การรักษาลูกค้าปัจจุบันให้อยู่กับเราตลอดไป (ช่ืนจิตต์ แจ้งเจนกิจ, 2546) มีดังนี้ 

1) สร้างคุณค่าเพิ่ม  ต้องสร้างความรู้สึกให้เกินกว่าความพอใจ 

2) ให้บริการก่อนและหลังการขายอย่างเป็นกันเอง 

3) ใช้ศูนย์กลางการรับข้อมูล (Call Center) ท้ังปรับกองหลัง (Back Office) ให้แข็งแกร่ง 

4) ใช้โปรแกรมส่งเสริมการขายท่ีหวังผลระยะยาว 

  5) ต้ังฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์มาดูแล การให้บริการแก่ลูกค้าโดยตรง 

  6) ให้ความเสมอภาคในการให้บริการกับลูกค้าทุกคน 

7) ส ารวจคู่แข่ง และส ารวจสถานการณ์ทางการตลาดอยู่เสมอ 

8) ยึดหลักแนวคิดการตลาดตามส่ังแบบมวลรวม (Mass Customization) 

9) สร้างการตลาดภายใน (Internal Marketing) ท่ีแข็งแกร่งมีกองหลัง (Back Office) ท่ีดี 

10) ฝ่ายบริหารต้องเห็นความส าคัญในการสนับสนุนอย่างจริงจัง และให้ความร่วมมือในทุก
ด้าน 

11) สร้างต้นทุนอุปสรรคการเปล่ียนไปเป็นลูกค้าบริษัทอื่น (Switching Cost) สร้างอุปสรรค
ในการเปล่ียนไปร่วมรายการส่งเสริมการให้บริการของบริษัทอื่น 

12) กรณีท่ีลูกค้าเป็นคนกลางในช่องทางการตลาด เน้นเข้าไปมีส่วนร่วมช่วยเหลือการ
ให้บริการหรือกลุ่มผลิตภัณฑ์ (Category Management) ท่ีลูกค้าวางจ าหน่ายในร้าน ช่วยการจัดวาง
สินค้าในร้านเป็นต้น 

 

2.1.8 ประโยชน์ของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 

  การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ เป็นเครื่องมือท่ีมีบทบาทเข้าชดเชยประสิทธิภาพท่ีหายไป  ของ
เครื่องมือการตลาดแบบเดิมๆ  การมีส่วนประสมการตลาดท่ีดี สร้างความพึงพอใจได้ในปัจจุบัน แต่ไม่
อาจสร้างหลักประกันในความจงรักภักดีของลูกค้าในระยะยาวได้  การบริหารความสัมพันธ์ที่ประสบ
ความส าเร็จน ามาซึ่งผลก าไรในระยะยาว  ซึ่งเป็นเป้าหมายส าคัญของการตลาด จุฑารัตน์ ไชยซาววงศ์ 
(2549, 10) 
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2.1.9 มูลเหตุสนับสนุนแนวคิดการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 

ชูศักดิ์ เดชเกรียงไกรกุล (2546 : 47 – 49) ได้กล่าวเอาไว้ว่าสาเหตุท่ีผลักดันให้กระแสการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ได้รับความสนใจมากขึ้น เนื่องจากมีมูลเหตุท่ีส าคัญต่อไปนี้  

1) ลูกค้าแต่ละรายมีความส าคัญไม่เท่ากัน บางรายก็ส าคัญมาก ท ารายได้มาก บางรายมี
ความส าคัญน้อย ท ารายได้น้อย กฎ 20:80 ของพาเรโตกล่าวว่าประมาณร้อยละ 20 ท่ีซื้อผลิตภัณฑ์
มากท่ีสุดรวมกัน มักจะคิดเป็นยอดเงินรวมที่บริษัทขายผลิตภัณฑ์แก่ลูกค้ากลุ่มนี้ถึงร้อยละ 80 ของ
ยอดขายท้ังหมด 

2) หากเพิ่มลูกค้าประจ า ร้อยละ 1 จะท าให้มีรายได้เพิ่มขึ้น ร้อยละ 20 เรียกว่ากฎ 1:20 กฎ
นี้จะเป็นจริงถ้าผลิตภัณฑ์เป็นไปตามกฎ 20:80 หากไม่เป็นไปตามกฎ 20:80 อัตราส่วนของก าไรจะ
ลดลงไม่ถึง ร้อยละ 20 อาจเพียงร้อยละ 10 หรือ 15 

3) ก าไรท่ีได้จากกลุ่มลูกค้าประจ า ร้อยละ 20 นี้ ร้อยละ 80 ของก าไรจะสูญเสียไปกับการ
พยายามรักษาลูกค้าในระดับลูกค้าคาดหวัง และผู้ซื้อมักจะมีการเจรจาต่อรอง ดังนั้น การลดแลก แจก
แถมมักจะจูงใจลูกค้ากลุ่มนี้ 

4) ค่าใช้จ่ายในการท าให้ลูกค้าเก่าซื้อซ้ า มักถูกกว่าค่าใช้จ่ายในการหาลูกค้าใหม่ 

5) หากลูกค้ามีการซื้อผลิตภัณฑ์ หรือใช้บริการของบริษัทหลากหลาย โอกาสท่ีจะสูญเสีย
ลูกค้าก็จะน้อยลง 

6) หากบริษัทบริการลูกค้าได้ดี ลูกค้าจะบอกต่อญาติมิตร 8 ราย หากบริษัทบริการไม่ดี ลูกค้า
จะบอกต่อ 20 ราย 

 

สุพรรณี อินแก้ว (2548 : 59) ได้กล่าวว่ามูลเหตุของการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า มี
บทบาท และความส าคัญกับธุรกิจในยุคปัจจุบัน เนื่องด้วยเหตุผล ดังต่อไปนี้ 

1) ต้นทุนการหาลูกค้าใหม่สูงกว่าต้นทุนในการรักษาลูกค้าเดิม ดังนั้น ธุรกิจจึงให้ความส าคัญ
กับการรักษาลูกค้าเดิมอย่างต่อเนื่อง 

2) ปัจจุบันลูกค้าได้รับข้อมูลข่าวสารอย่างรวดเร็วจากการส่ือสารท่ีไร้พรมแดนนั้นเอง ลูกค้า
จึงมีข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการมากขึ้น ท าให้ เกิดการเปรียบเทียบสินค้าหรือบริการ และจะ
เปล่ียนการซื้อสินค้าจากยี่ห้อหนึ่งไปยังอีกยีห้อหนึ่งค่อนข้างง่าย  
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3) ธุรกิจจึงต้องหาวิธีการท่ีจะดึงดูดลูกค้าไว้ไม่ให้เปล่ียนใจการพัฒนาบริการใหม่ๆ ท่ีจะดึงดูด
ใจลูกค้าด้วยการสร้างความแตกต่าง ไม่อาจท าให้แตกต่างได้จึงชัดเจน และเลียนแบบกันได้ง่าย ดังนั้น 
การรักษาลูกค้าไว้ด้วยการสร้างความสัมพันธ์ที่ดี จึงถูกน ามาใช้มากขึ้น 

4) การให้บริการในลักษณะ รูปแบบบริการเหมือนกันทุกคนคงใช้ไม่ได้ เพราะลูกค้าแต่ละราย
มีพฤติกรรมและความต้องการท่ีแตกต่างกัน การศึกษาลูกค้าแต่ละรายแล้วตอบสนองความต้องการ
ด้วยการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีจึงเข้ามามีบทบาทมากขึ้น 

5) ภาวการณ์แข่งขันทางการตลาดสูงขึ้น จึงเป็นหน้าท่ีส าคัญของธุรกิจในการสร้างความพึง
พอใจ และความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

 

2.2 ทฤษฎีอาคาร  

ทฤษฎีอาคาร ไม่ได้หมายความถึงอาคารในแง่กายภาพท่ีเป็นเพียงพื้นท่ีอาคาร หรือส่ิงปลูก
สร้างเพียงอย่างเดียว แต่ยังหมายถึง ส่ิงท่ีสนับสนุนก่อนให้เกิดผลงาน ผลผลิต และรายได้ การใช้
อาคาร สถานท่ีจะต้องมีความเข้าใจ ถึงองค์ประกอบด้านกายภาพ ลักษณะเฉพาะ และข้อจ ากัดต่างๆ 
เพื่อท่ีจะสามารถใช้อาคารสถานท่ีก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดได้  

2.2.1 แนวคิดการด าเนินงานด้านอาคารสถานท่ีและบริการ  

ในช่วงหลายปีท่ีผ่านมา การพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ สังคม และเทคโนโลยี บวกกับกระแส
การแข่งขันทางด้านธุรกิจ ก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงในหลายๆด้าน หลายๆองค์กรจะต้อง ปรับกล
ยุทธ์การใช้อาคาร ไม่เพียงให้อาคารสามารถใช้งานได้เท่านั้น แต่จะต้องตอบสนองต่อการ ด าเนินธุรกิจ 
ดังนั้น จึงจ าเป็นจะต้องหาวิธีการหรือรูปแบบท่ีจะเข้ามาจัดการ ซึ่งจะต้องเข้าใจถึงความสัมพันธ์
ระหว่างธุรกิจกับอาคารสถานท่ีและบริการท่ีสนับสนุนการท างาน และธุรกิจ ปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อ
การใช้และการดูแลรักษาและความต้องการของผู้ท่ีเกี่ยวข้อง  

2.2.2 ความสัมพันธ์ระหว่างธุรกิจกับอาคารสถานท่ีและบริการ  

ในการด าเนินธุรกิจ และกิจการต่างๆ ขององค์กร ท่ีก่อให้เกิดรายได้หรือท่ีเรียกว่า ธุรกิจหลัก 
(Core business) จะต้องอาศัย (Business environment) มาเป็นตัวสนับสนุนประกอบด้วย  

ทรัพยากรกายภาพ (Physical resources) ได้แก่อาคาร พื้นท่ีอาคาร ระบบประกอบ อาคาร 
สถานท่ี และบริ เวณภูมิ ทัศน์  อุปกรณ์ และเฟอร์นิ เจอร์ ต่างๆ รวมถึงสาธารณูปโภคต่างๆ 
(Infrastructure) ได้แก่ ไฟฟ้า น้ าประปา และโทรศัพท์ ฯลฯ ท่ีเกิดจากการใช้ทรัพยากรกายภาพ  

การบริการสนับสนุนต่างๆ (Support service) ได้แก่ การดูแลรักษาอาคาร บริการ อาคาร 
บริการส านักงาน และบริการท่ัวไป  
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บุคลากร (Personal) ได้แก่ พนักงานขององค์กร และผู้ท่ีเกี่ยวข้องกับธุรกิจ  

เทคโนโลยี และเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology & IT) เพื่ออ านวยความสะดวก ความ
รวดเร็วในการด าเนินธุรกิจ และสร้างความได้เปรียบ ซึ่งเหล่านี้จะต้องประสานการท างานท่ี
ความสัมพันธ์กัน เพื่อก่อให้เกิดผลงานและการ ผลิตสร้างรายได้สู่องค์กร แต่เหล่านี้ก็มีค่าใช้จ่ายท่ีเป็น
ต้นทุนเช่นกัน ดังนั้นองค์กรจึงต้องตระหนัก ถึงการใช้การมี และการดูแลรักษาส่ิงเหล่านี้ให้เกิดความ
คุ้มค่า เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและ ประสิทธิผลของการท างาน และการผลิต ขณะเดียวกันค่าใช้จ่ายท่ี
เกิดขึ้นจะต้องไม่สูงจนกลายเป็นภาระ ท่ีกล่าวมาข้างต้น ทรัพยากรกายภาพ และการบริการสนับสนุน 
ท้ังสองอย่างนี้ รวมเรียกว่า Facilities 

 

 

“Facilities = ทรัพยากรกายภาพ + การบริการสนับสนุน” 

 
รูปภาพท่ี 2 - 1 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างธุรกิจ กับ Facility 

 

ภาพด้านบนนั้นแสดงความสัมพันธ์ ระหว่างธุรกิจกับ Facilities ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่าใน
การด าเนินธุรกิจนั้นจะต้องอาศัย เทคโนโลยี และ Facilities เพื่อสนับสนุนการท างานของบุคลากร
ภายในองค์กร เพื่อก่อให้เกิด ผลงาน หรือ ผลผลิต (Productivity) ท่ีจะสร้างรายได้กลับสู่องค์กร ซึ่ง
รายได้ส่วนหนึ่ง จะต้องหักต้นทุน อันได้แก่ เงินเดือน ค่าดูแลรักษาอาคารสถานท่ี ค่าบริการ สนับสนุน
ต่างๆ ค่าสาธารณูปโภค และค่าใช้จ่ายๆ ท่ีเกี่ยวข้อง และจะได้ผลตอบแทน หรือ ก าไร (Profit) ซึ่ง
ค่าใช้จ่ายท่ีเกี่ยวข้องกับ Facilities เป็นค่าใช้จ่ายท่ีสูงมาก จากรูปภาพข้างต้นสามารถแยกแยะ
ความสัมพันธ์ ของ Facilities กับธุรกิจ ได้เป็น 2 ประเด็น คือ 
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Facilities สนับสนุนธุรกิจ  

Facilities สามารถสนับสนุนการท างานภายในองค์กร ท าให้มีประสิทธิภาพในการ ผลิตได้
ผลผลิตท่ีเพิ่มขึ้น ส่งผลโดยตรงให้รายได้เพิ่มขึ้น แต่ค่าใช้จ่ายท่ีเกิดกับ Facilities ก็ยังถือว่า เป็นต้นทุน
ท่ีเท่าเดิม เนื่องจากไม่มีการวางแผน ก ากับ ควบคุม แต่ผลตอบแทนท่ีได้ จะสูงกว่า Facilities ท่ีไม่
สนับสนุนธุรกิจ และหาก Facilities สามารถสนับสนุนการท างาน รวมถึงอาคาร สถานท่ีมีความพร้อม 
ก็จะท าให้ได้ผลผลิตเพิ่มขึ้น ส่งผลให้รายได้เพิ่มข้ึน แต่ถ้าสามารถวางแผน ก ากับ และควบคุม การใช้
และการดูแลรักษาอาคารสถานท่ีให้มีประสิทธิภาพ ค่าใช้จ่ายท่ีเกิดขึ้นกับ Facilities ท่ีเป็นต้นทุนก็จะ
ลดลงก็จะได้ผลตอบแทนท่ีเพิ่มมากขึ้น ซึ่งเป็นการเพิ่มความได้เปรียบในธุรกิจ การท่ี Facilities จะ
สามารถสนับสนุนหรือไม่สนับสนุนต่อการด าเนินธุรกิจนั้น จะต้องมีความเข้าใจถึงเป้าหมายและความ
ต้องการขององค์กร เพื่อท่ีจะใช้ Facilities ท้ังท่ีเป็นกายภาพว่าควรดูแลรักษาอย่างไร และบริการท่ีจะ
สนับสนุน เพื่อท่ีจะวางแผนด าเนินงาน ให้มีประสิทธิภาพ และเป็นการช่วยลดค่าใช้จ่าย  

Facilities ไม่สนับสนุนธุรกิจ  

หาก Facilities นั้นอาจไม่สนับสนุนการท างานภายในองค์กร อันเนื่องจากความไม่เหมาะสม
ต่างๆ เช่น ความล้าสมัย มี ความไม่พอดี หรือมีการใช้งานท่ีไม่สะดวก ฯลฯ ท าให้มีประสิทธิภาพใน
การผลิตลง ส่งผลโดยตรงต่อรายได้ ให้ลดลงตามมา ในขณะเดียวกันองค์กรก็ยังคงมีค่าใช้จ่ายท่ี เกิด
จากการใช้ การดูแลรักษา และบริการต่างๆ ท่ีเกิดกับ Facilities อยู่ ซึ่งถือได้ว่าเป็นต้นทุนท่ีคงท่ี 
ท้ายท่ีสุดแล้วเมื่อหักต้นทุนดังกล่าวจะได้ผลตอบแทนท่ีลดลง และหาก Facilities ท่ีเป็นอุปสรรคต่อ
การด าเนินงานอันเนื่องมาจากความทรุดโทรมของอาคารสถานท่ี และการด าเนินการแก้ไขมีคว าม 
ล่าช้า จะท าให้ประสิทธิภาพการผลิตลดลงมาก ส่งผลต่อรายได้ ให้ลดลงมากเช่นกัน แต่ค่าใช้จ่ายท่ี
เกิดกับ Facilities ท่ีเป็นต้นทุนจะสูงขึ้น อันเนื่องมาจากจะต้องใช้ในการดูแลรักษาปัญหาท่ีเกิดจาก 
สภาพทรุดโทรม อีกท้ังยังมีการสูญเสียผลผลิต เนื่องจากการติดขัด ท าให้รายได้กับรายจ่ายสวนทาง
กัน ผลตอบแทนท่ีได้ก็จะลดน้อยลง ซึ่งไม่เป็นผลดีกับธุรกิจ 

 

2.2.3 ระบบบริหารจัดการทรัพยากรกายภาพ (Facility management)  

ระบบบริหารจัดการทรัพยากรกายภาพ เป็นองค์ความรู้ใหม่ท่ีเกิดจากปัญหา การใช้และ การ
ดูแลรักษาอาคาร การพัฒนาของเทคโนโลยี และเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้วยค่าใช้จ่ายท่ีมากขึ้น 
ในขณะท่ีงบประมาณขององค์กรมีจ ากัด รวมถึงปัญหาด้านการดูแลรักษาอาคารสถานท่ี ท่ีส่งผล 
กระทบต่อ การใช้งาน ความงาม และสภาพแวดล้อม  

การบริหารทรัพยากรอาคารนี้เกิดขึ้นโดยมีมาจากงานด้านอาคารสถานท่ี โดยเน้นในส่วนการ
ใช้งานอาคารเป็นหลัก ได้แก่ งานดูแลรักษาอาคาร (Building operation and maintenance) งาน



 
 

 

35 

จั ด ก า ร อ าค า ร  ( Building management)  แ ล ะ ง าน จั ด ก า รอ สั งห า ริ ม ท รั พ ย์  ( Property 
management) ในอดีตการท างานในลักษณะนี้จะถูกแยกส่วนจากกัน ส่วนใหญ่เป็นลักษณะเชิง
เทคนิคระยะส้ันและด าเนินการตามค าส่ังเฉพาะเรื่อง ในประเทศแถบยุโรป และสหรัฐอเมริกา เมื่อ
เวลาสิบกว่าปีก่อนนั้นประสบปัญหาจากภาวะเศรษฐกิจถดถอย ท าให้เกิดเหตุการณ์ท่ีอุปทานของ
อสังหาริมทรัพย์ล้นตลาด (over supply) การก่อสร้างอาคารใหม่ๆลดลง จ าเป็นจะต้องใช้อาคารให้
เกิดประโยชน์ และประสิทธิภาพมากขึ้น และเพิ่มมูลค่าจากการปรับใช้อาคารเก่า ด้านวิธีด าเนินธุรกิจ
เกิดผลกระทบ และมีการเปล่ียนแปลงอย่างมาก อันเนื่องมาจากการพัฒนาทางด้านเทคโนโลยี และ
ระบบสารสนเทศ เป็นผลให้อาคารจ านวนมากไม่สามารถใช้งานได้ตามอายุการใช้งานท่ีควรจะเป็น 
และยังต้องมีการปรับปรุงอาคารตามสถานการณ์ท่ีเป็นไปตามความจ าเป็น ส าหรับอาคารท่ีไม่ได้
วางแผนเตรียมการไว้ล่วงหน้า เทคโนโลยีสมัยใหม่ของระบบอาคาร ส่งผลให้อาคารมีความซับซ้อน ท้ัง
ด้านการใช้งาน และการดูแลรักษา ในขณะท่ีแนวคิดใหม่เห็นว่าอาคารสถานท่ีเป็นปัจจัยหรือ
ทรัพยากรท่ีสามารถส่งเสริมการด าเนินพันธกิจขององค์กรได้แทนท่ีจะพิจารณาเพียงค่าใช้จ่ายเท่านั้น 
ท าให้รูปแบบการใช้งานอาคารเปล่ียนแปลงไป การดูแลรักษาอาคารสถานท่ีในรูปแบบเก่าจึงไม่
สามารถตอบสนองได้ดีอย่างเดิม ดังนั้น “ระบบบริหารจัดการทรัพยากรกายภาพ” จึงเป็นการผสาน
ความรู้ความเข้าใจในเรื่องธุรกิจ การวางแผน เชิงกลยุทธ์ท้ังระยะส้ันและระยะยาว มุ่งเน้นการใช้
ประโยชน์จากอาคารสถานท่ีท้ังทางตรงและ ทางอ้อม เพื่อเพิ่มผลผลิตขององค์กร มากกว่าเพียงการ
รักษาสภาพอาคารเช่นแต่ก่อน” ดังนั้น หน้าท่ีพื้นฐานจึงเป็นการผสานงานกัน ระหว่าง 3 กิจกรรม คือ  

งานบริหารทรัพย์สินอาคาร (Property / Building Management) ได้แก่การจัดการด้าน 
การเงิน การบัญชี กิจกรรมหารายได้ เช่น การตลาด การเช่า ขายพื้นท่ีอาคาร และการจัดหาและ 
ก าจัดพื้นท่ีอาคาร  

งานดูแลรักษาอาคารสถานท่ี (Property / Building operation & Maintenance) ได้แก่
การก ากับการใช้งาน (Operation) การบ ารุงรักษา (Maintenance) การซ่อมแซม (Repair) การ
ปรับปรุง เปล่ียนแปลง (Replacement & Re-fitted) 

งานส านักงาน และงานบริการสนับสนุน (Office administration & support services) 
ได้แก่บริการอาคาร บริการส านักงาน บริการท่ัวไป การท างานท้ัง 3 กิจกรรมจะต้องอาศัยความเข้าใจ
อันดีในการท างานขององค์กร ผู้ใช้อาคาร สถานท่ี และบริการสนับสนุน โดยมีเป้าหมายเดียวกัน คือ 
สร้างประสิทธิภาพและความยั่งยืนให้แก่ธุรกิจ 
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2.3 บริบทที่เก่ียวข้องกับอาคารส านักงาน 

2.3.1 ความหมายของ “ส านักงาน” 

ส านักงาน คือ  สถานท่ีท่ีใช้ส าหรับปฏิบัติงานในด้านเอกสาร  หนังสือหรือข้อมูลข่าวสาร 
ส านักงานเปรียบเสมือนหัวใจ และมันสมองของการบริหารงานต่างๆ ส านักงานเป็นศูนย์รวมของการ
บริหารงานหลากหลายด้าน  เช่น  งานสารบรรณ  งานบัญชี  บทบาทหน้าท่ีหลักของงานส านักงาน
คือ  การให้บริการแก่หน่วยงานอื่น ซึง่ทุกองค์กรจ าเป็นท่ีจะต้องมีส านักงานเพื่ออ านวยความสะดวก
แก่บุคคลภายใน และบุคคลภายนอก ไม่ว่าจะเป็นภาคราชการ  รัฐวิสาหกิจ หรือภาคเอกชนก็ตาม 

George R. Terry   ได้กล่าวไว้ว่า งานส านักงาน คือ การด าเนินงานกับข้อมูลต่างๆ โดยท่ีมี
พนักงาน  อุปกรณ์  เครื่องมือเครื่องใช้  วัสดุอุปกรณ์  งบประมาณ  และระบบต่างๆ  ซึ่งน าหลักการ
จัดการด้านต่างๆ ได้แก่ การวางแผน  การจัดองค์การ  การบริหารงานบุคคล  การอ านวยการ และการ
ส่ังการ  การประสานงานและการควบคุมงาน และยังได้อธิบายลักษณะของงานส านักงานไวว้่า ดังนี้ 

1) ลักษณะงานส่วนใหญ่ของส านักงานจะประกอบไปด้วยงานพิมพ์  งานโต้ตอบ
จดหมาย  งานค านวณ  งานออกแบบ และวางแผน  มีลักษณะเป็นงานเอกสาร (paper work)   ซึ่งมี
กระจายอยู่ท่ัวไปในเรื่องทุก ๆ เรื่องท่ีเกี่ยวกับงานภายในหน่วยงาน  และเรื่องท่ีมาจากภายนอก 

2) หน้าท่ีให้ความสะดวก (Facilitating Function) คือ งานส านักงานเป็นงานอ านวยความ
สะดวก หรือสนับสนุนผลงานของหน่วยงานอืน่ ๆ ในส านักงานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น เช่น การ
ปรับปรุงงานส านักงานให้รวดเร็วขึ้น การจัดระบบการท างานให้ง่ายข้ึน การใช้อุปกรณ์เครื่องมือ
เครื่องใช้ส านักงานให้มีประสิทธิภาพ การติดตามผลงาน การช่วยให้พนักงานภายในหน่วยงานเกิด
ความคล่องตัวในการด าเนินงานในเรื่องต่าง ๆ และช่วยให้บุคคลผู้มาติดต่อได้รับ ความสะดวกรวดเร็ว
ในเรื่องราวที่มาติดต่อ 

3) งานให้บริการ (A Service Work) งานส านักงานเป็นงานท่ีช่วยให้บริการ หรือเสริมงาน
หลักอื่น ๆ ของส านักงาน เช่น งานประชาสัมพันธ์ งานติดต่อต้อนรับ การประสานกับหน่วยงานอื่น ๆ 
เป็นงานให้บริการช่วยเหลือในเรื่องต่างๆ แก่บุคคลท่ัวไปท้ังภายใน และภายนอกองค์การ  

4) ปริมาณงานส านักงานขึ้นอยู่กับองค์ประกอบภายนอกส านักงาน ไม่สามารถควบคุม
ได้  เช่น  จ านวนลูกค้า  จ านวนจดหมายโต้ตอบติดต่อท่ีมีมายังหน่วยงาน  จ านวนผู้ท่ีเกี่ยวข้องกับ
หน่วยงาน  จ านวนการซื้อขายสินค้า  ปริมาณการให้บริการแก่ลูกค้า 

  5) งานส านักงานมีส่วนก่อให้เกิดผลก าไรแก่ธุรกิจในทางอ้อม เพราะงานส านักงานเป็นงานท่ี
ให้บริการแก่หน่วยงานอื่น สามารถสร้างความประทับใจ อ านวยความสะดวกรวดเร็วได้ จึงถือว่ามี
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ส่วนร่วมในการสร้างก าไรในทางอ้อมแก่ธรุกิจ เช่น การจดบันทึกเกี่ยวกับสินค้าบริการ การจัดท า
บันทึกทะเบียนประวัติลูกค้า การติดต่อลูกค้ารายใหม่ 

6) งานส านักงานเป็นงานท่ีต้องอาศัยคุณสมบัติหรือคุณภาพส่วนบุคคลในการ
ปฏิบัติ เช่น ความประณีต ความสะอาดเรียบร้อย ความสวยงามถูกต้อง นอกจากนี้ ยังควรเป็นผู้มี
มนุษยสัมพันธ์ที่ดี  

 

ส านักงานยังหมายถึงหน่วยท่ีมีการปฏิบัติงานอย่างมีระบบ เพื่อให้ได้ขอเท็จจริง หรือข้อมูล
การด าเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพ ขนาดของส านักงานนั้นมีต้ังแต่ขนาดเล็กไปจนถึงขนาดใหญ่ 
แบ่งเป็นแผนกต่างๆ แต่ละแผนกจะรับผิดชอบการท างานของตนเองแตกต่างกัน และในแต่ละแผนก
จะมีความสัมพันธ์กับแผนกอื่นๆ ด้วย ส านักงานยังเปนสถานท่ีต้ังของหน่วยซึ่งปฏิบัติงานเกี่ยวกับการ
ควบคุมการงานของธุรกิจ และเป็นสถานท่ีปฏิบัติงานเกี่ยวกับเอกสารต่างๆ เพื่อวัตถุประสงค์ในการ
ควบคุมการประมวลเหตุการณ์ และการด าเนินดวยประสิทธิภาพ ซึ่งโดยส่วนใหญแล้วส านักงานมักจะ
ถูกจัดใหเปนศูนย์ปฏิบัติงาน เอกสาร ศูนยความจ า แหล่งอ านวยความสะดวก พบปะ ติดต่ อ 
ประสานงานระหว่างผู้มาติดต่อและ ผู้ท่ีท างานอยู่ในส านักงาน  

 

2.3.2 ความส าคัญของส านักงาน  

เนื่องจากส านักงานเป็นศูนยกลางในการปฏิบัติงาน ประสานงานกับส่วนอื่น ๆ ของกิจการจึง
มีความส าคัญในการเปนส่ือกลางในการติดต่อส่ือสาร แลกเปล่ียนความรู้ และความคิดเห็น การท างาน
ต่าง ๆ จึงอาศัยส านักงานเป็ นท่ีท างาน ไม่ ว่าจะเป็นการวางแผนงาน การประสานงาน การ
ติดต่อส่ือสาร การจัดท าเอกสาร การควบคุมการท างาน ดังนั้น ส านักงานจึงมีความส าคัญต่ อการ
ท างานการด าเนินธุรกิจ ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจประเภทใด นอกจากส านักงานจะมีความส าคัญดังท่ีได้กล่าว
มาแล้ว อีกส่ิงหนึ่งท่ีควรรู้และเข้าใจ ก็คือ หน้าท่ีของส านักงาน ซึ่งส านักงานมีความส าคัญ ดังนี้  

1) เป็นศูนย์กลางในการติดต่อประสานงานต่าง ๆ ซึ่งจะจัดให้มีการบริการ และการควบคุม
งาน 

2) เป็นสถานท่ีจัดระบบ และวิธีปฏิบัติงานให้เกิดประสิทธิภาพ และยังสามารถท่ีจะประสาน
ความร่วมมือกับหน่วยงานอื่นๆ ได้เป็นอย่างดี 

3) เป็นแหล่งรวบรวมข้อมูลข่าวสารต่างๆ ซึ่งเปนขอ้มูลท่ีเป็นจริง ครบถ้วน และเช่ือถือได้  
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2.3.3 การพิจารณาเลือกส านักงาน  

การพิจารณาเลือกส านักงาน หรืออาคารส าหรับใช เป็นส านักงานนั้นจะต้องพิจารณาถึง
ลักษณะโดยท่ัวไปของอาคารนั้น ๆ ก่อน อันได้แก ่ขนาด ช่ือเสียง อายุ การบริการ เจ้าของอาคาร ซึ่ง
จะต้องพิจารณาดูว่าดีหรือไม่ดีเพียงใด นั่นคือความเล็กใหญ่ ความเก่าใหม่ ทันสมัยหรือลาสมัยของ
อาคารท่ีจะเลือกมาเป็นส านักงาน รวมท้ังบริการต่าง ๆ ท่ีอาคารนั้น ๆ มีหรือจัดเตรียมเอาไว้ให้เพื่อ
อ านวยความสะดวกส าหรับผู้ท่ีจะใช้อาคารดังกล่าวเป็นส านักงาน ส่ิงท่ีจะต้องพิจารณาในการเลือก
อาคารท่ีจะใช้เป็นส านักงาน ไดแก่ 

1) ลักษณะของอาคาร เป็นการพิจารณาในเรื่องของตัวอาคารในดานหลักวิชาการ โดยมี
รายละเอียดในการพิจารณา ดังนี้  

1.1 การรับน ้าหนักของอาคารจะต้องสามารถรับน ้าหนักได้ตามเกณฑ์ท่ีก าหนด  

1.2 ความสูงจากพื้นถึงเพดาน ถ้าหากเพดานต ่าแล้วจะท าให้ผูท่ีอยู่ในส านักงานนั้นรู้สึกอึดอัด 
แต่ถ้าเพดานสูงเกินไปจะท าให้การจัดแสงสว่างจากดวงไฟท าได้ยาก  

1.3 ระยะห่างระหว่างเสาแต่ละต้น ซึ่งระยะห่างเหล่านี้เป็นส่ิงท่ีส าคัญในการจัดวางแผนผัง
ส านักงานต่อไป  

2) ความใกล้ชิดของปัจจัยธุรกิจ โดยท่ีปัจจัยธุรกิจในท่ีนี้จะหมายถึง ส่ิงท่ีเกี่ยวของกับการ
ด าเนินงานธุรกิจนั้นๆ ซึ่งกิจการของธุรกิจนั้นจะเจริญก้าวหนาหรือไม่นั้นก็ตอ้งอาศัยปจจัยธุรกิจอัน ได
แก่  

2.1 ลูกค้า เป็นท่ีรู้จักกันดีอยู่แล้วว่าลูกค้าเป็นปัจจัยท่ีมีความส าคัญในการด าเนินธุรกิจ โดย 
เฉพาะธุรกิจท่ีจะต้องมีการติดต่อกับลูกค้าอยู่เป็นประจ า ก็ควรท่ีจะมีส านักงานอยูใกล้กับ ลูกค้า หรือ
เป็นสถานท่ีท่ีลูกค้าสามารถติดต่อได้โดยสะดวก 

2.2 การคมนาคม เป็นอีกปัจจัยท่ีใช้ในการเลือกอาคาร ถ้าหากส านักงานต้ังอยู่ในท่ีท่ีมีการ
เดินทางหรือคมนาคมท่ีสะดวกสบาย ไปมาไดรวดเร็ว จะช่วยให้การด าเนินธุรกิจสามารถท่ีจะด าเนิน
ไปอย่างมีประสิทธิภาพ เนื่องจากลูกค้า พนักงาน ผู้ติดต่อ สามารถใช้เวลาในการเดินทางมาติดต่อได้
อย่างรวดเร็ว  

2.3 ย่านการค้าต่างๆ รวมไปถึงโรงแรม ธนาคาร และรานอาหาร ถ้าหากส านักงานต้ังอยูใกล้
กับ ส่ิงต่าง ๆ เหล่านี้ ก็จะเป็นอีกส่ิงหนึ่งท่ีจะอ านวยความสะดวกให้ผูท่ีท างานในส านักงาน หรือผู้ท่ีมา
ติดต่อกับส านักงานได้อีกทางหนึ่งด้วย  

2.4 การส่ือสาร ส านักงานท่ีดีควรจะมีการส่ือสารท่ีดีดวยไมวาจะเปนโทรศัพท โทรสาร 
อินเตอร์เน็ต หรือส่ิงอื่นใดท่ีจะช่วยอ านวยความสะดวกในการติดตอส่ือสาร ท้ังนี้รวมไปถึง การ
ไปรษณีย์ด้วย  
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3) ทุนที่ใช้ในการเข้าครอบครองอาคาร ทุนในท่ีนี้หมายถึง เงินท่ีจะต้องจ่ายครั้งแรกในการ
ตกลง เพื่อท่ีจะเข้าครอบครองอาคารส านักงานนั้นๆ และรวมไปถึงเงินท่ีจะต้องจายเปนค่าใชจ่ายต่างๆ 
เกี่ยวกับอาคารส านักงานนั้นๆ ต่อไป 

4) ความยั่งยืนในการเช่าอาคารส านักงาน จะต้องพิจารณาถึงความยั่งยืนในการเช่าอาคาร
ส านักงานนั้นๆ ด้วยระยะเวลาจะยาวนานมากน้อยเพียงใด เพราะการโยกยายส านักงานบ่อยๆ จะ ท า
ให้ผู้ติดต่อกับหน่วยงานเกิดความสับสนและยังจะท าให้การด าเนินธุรกิจเกิดหยุดชะงักได้ นอกจากนี้
การโยกย้ายส านักงานแต่ละครั้งมีต้นทุนและค่าใช้จ่ายในสูงมาก 

5) ความสะดวกสบายอื่น ๆ นอกเหนือจากความสะดวกสบายในด้านท่ีกล่าวมาแล้ว ยังมี
ความสะดวกสบายในด้านของความปลอดภัยท่ีอาจจะส่งผลกระทบใหการท างานตองหยุดไป หรือ
ส่งผลลกระทบใหการท างานไม่มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควร 

 

2.3.4 ประเภทของส านักงานในกรุงเทพมหานคร 

ส านักงานในกรุงเทพมหานครสามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเภทหลักๆ ดังนี้ 

 

1) อาคารส านักงานทั่วไป (Office Building) หรือ แบบเป็นเจ้าของแต่เพียงผู้เดียว 
(Single Ownership) เป็นโครงการอาคารส านักงานส่วนใหญ่จะเป็นอาคารสูงท่ีมีเจ้าของคนเดียว 
และด าเนินการโดยผู้เป็นเจ้าของอาคารแต่เพียงผู้เดียวซึ่งมักจะให้เช่าเพียงอย่างเดียวเท่านั้น 

2) อาคารชุดส านักงาน (Office Condominium) หรือแบบเป็นเจ้าของหลายคน 
(Multiple Ownership) เป็นโครงการอาคารส านักงานท่ีมีเจ้าของหลายคนหรือท่ีเรียกกันว่า 
ส านักงานแบบ office condominium ในประเทศไทย (ในต่างประเทศจะเรียกว่า อาคารส านักงาน
แบบ – Strata Title Office) อาคารส านักงานดังกล่าวนี้จะสร้างขึ้นเพื่อขาย และจะแบ่งขายพื้นท่ี
ให้กับผู้สนใจซื้อเป็นรายๆ ไปท าให้มีหลายเจ้าของ (เจ้าของร่วม) ข้อแตกต่างท่ีเห็นได้ชัดคือการท่ีต้องมี
การจัดต้ังบริษัทท่ีคอยดูแลจัดการพื้นท่ีส่วนกลาง (นิติบุคคลอาคารชุด) ซึ่งต้ังขึ้นโดยเจ้าของร่วม
ท้ังหมดในโครงการ และผู้เป็นเจ้าของส านักงานแต่ละส านักงานมีหน้าท่ีรับผิดชอบในการดูแลพื้นท่ี
ภายในส านักงานของตนเอง 

  

2.3.5 ท าเลท่ีต้ังของอาคารส านักงาน 

พื้นท่ีต้ังอาคารส านักงานในกรุงเทพมหานครสามารถแบ่งตามพื้นท่ีทางภูมิศาสตร์ได้ออกเป็น
สองส่วนหลักๆ ดังนี้ 
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1) ย่านธุรกิจกลางกรุงเทพมหานคร (Central Business District - CBD) หมายถึง พื้นท่ี
บริเวณ สีลม สาทร ถนนพระรามท่ี 4 เพลินจิต ถนนวิทยุ อโศก และ สุขุมวิท (ช่วงต้นจนถึงซอย 24) 

ใจกลางย่านธุรกิจกลางกรุงเทพมหานคร อาคารส านักงานระดับ เอ ในกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่
และส านักงานใหญ่ของบริษัทช้ันน าระดับโลกมากมายจะต้ังอยู่ในย่านนี้ รวมไปถึงสถานทูต โรงแรม 5 
ดาว และพื้นท่ีศูนย์การค้าช้ันน าต่างๆ บริเวณพักอาศัยระดับสูงหลายแห่งก็ ต้ังอยู่ในบริเวณนี้
เช่นเดียวกัน นอกจากนั้นบริการขนส่งมวลชนท้ังสองแบบของกรุงเทพมหานครก็ให้บริการในบริเวณนี้
ด้วย พื้นท่ีใจกลางย่านธุรกิจกลางกรุงเทพมหานคร รวมไปถึงสีลม สาทร ถนนวิทยุ และถนนราชด าริ 
ออกไปจนถึงถนนพระรามท่ี 4 และถนนเพลินจิต  

พื้นที่ย่านธุรกิจกลางกรุงเทพมหานครส่วนนอก พื้นท่ีนี้ครอบคลุมไปกับพื้นท่ีอยู่อาศัยหลัก
ของกรุงเทพมหานคร ตลอดเส้นทางรถไฟฟ้า BTS โดยเฉพาะบริเวณจุดเริ่มต้นของถนนสุขุมวิทและ
อโศกจนถึงซอย 24 

2) พื้นที่นอกย่านธุรกิจกลางกรุงเทพมหานครส่วนนอก  นอกเหนือจากท่ีกล่าวข้างต้นแล้ว พื้นท่ีต้ัง
ส านักงานในกรุงเทพมหานครยังคงรวมไปถึงบริเวณย่านชานเมืองและพื้นท่ีโดยรอบ พื้นท่ีเหล่านี้เป็นท่ี
นิยมส าหรับบริษัทท่ีไม่ต้องการอยู่ในย่านใจกลางธุรกิจแต่ต้องการความสะดวกในการไปถึงบริเวณย่าน
พื้นท่ีอุตสาหกรรมและสนามบินได้โดยสะดวก อาคารส านักงานท่ีมีท่ีต้ังใกล้ หรืออยู่ในแนวระบบขนส่ง
มวลชนมีแนวโน้มท่ีจะได้รับความนิยมมากขึ้น  
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รูปภาพท่ี 2 - 2 ท าเลท่ีต้ังอาคารส านักงานในกรุงเทพมหานคร 

ท่ีมา ทีมวิจัยบริษัท ซีบีอาร์อี 

 

2.3.6 การแบ่งระดับ (Grade) ของอาคารส านักงาน 

 

ลักษณะพื้นที่อาคารแต่ละช้ัน (Floor Plate) ต้องออกแบบให้สามารถใช้พื้นท่ีได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ไม่มีเสากลางค้ันระหว่างพื้นท่ีท าให้ง่ายในการจัดแบ่งพื้นท่ีส านักงานและยังดูโปร่งสบาย
ตาอีกด้วย อาคารท่ีมีพื้นท่ีหรือรูปทรงไม่ได้สัดส่วนจะท าให้การจัดพื้นท่ีและการใช้ประโยชน์ได้ไม่
เต็มท่ี  

ระบบปรับอากาศ (Air-conditioning System) เป็นแบบท าความเย็นจากส่วนกลาง 
(Central Chiller) และสามารถปรับแรงลมแยกออกจากกันในแต่ละช้ันได้หรือไม่ หรือว่าเป็นแบบ
ปรับอุณหภูมิแยกไม่ได้ ซึ่งอาคารแต่ละเกรดก็แตกต่างกันไป  

การบริหารจัดการอาคาร (Building Management) มีมืออาชีพท่ีเป็นท่ียอมรับบริหาร
อาคารให้หรือไม่  
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พื้นที่ส่วนกลาง (Common Areas) ทางเข้าหลักและโถงในแต่ละช้ันมีการตกต่างด้วยวัสดุ
คุณภาพดีหรือไม่ รวมถึงมี ห้องน้ า บนพื้นท่ีส่วนกลางด้วยหรือไม่ อายุอาคาร ความเก่า ความใหม่ของ
อาคารจะเป็นอีกตัวก าหนดหนึ่งในการก าหนดเกรด บางอาคารอายุ 10 กว่าปีแต่บ ารุงรักษาดี ก็ยังได้
สามารถเป็นอาคารเกรด A ได้  

ความสูงของเพดาน (Ceiling Height) มีความโปร่งสบายมากน้อยขนาดไหน เพดานยิ่งสูง
ยิ่งดี  

ลิฟท์ (Lift) ระบบลิฟต์ท่ีใช้เวลาในการรอเกินมาตราฐานท่ีก าหนดไว้หรือไม่ ปกติมาตราฐาน
ลิฟท์จะอยู่ท่ี 30 วินาที และมีลิฟต์แยกในแต่ละโซนรวมถึงมีการติดต้ังลิฟต์ขนของแยกต่างหากด้วย
หรือไม่  

สิ่งอ านวยความสะดวกภายในอาคาร มีร้านค้า ร้านอาหารภายในอาคารหรือไม่ เป็นการ
อ านวยความสะดวกให้กับคนท างานในส านักงาน  

การจอดรถ มีเพียงพอและลานจอดรถมีทางเข้าออกท่ีมีประสิทธิภาพหรือไม่ 

 

รายละเอียดการแบ่งระดับ (Grade) ของอาคารส านักงาน อ้างองิจาก Jones Lang Lasalle มีดังนี ้
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ตารางท่ี 2 - 1 การแบ่งเกรดของอาคารส านักงาน 
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2.3.7 อัตราค่าเช่าและค่าบริการของอาคารส านักงาน 

 

 
 

รูปภาพท่ี 2 - 3 อัตราค่าเช่าและค่าบริการของอาคารส านักงานเฉล่ีย แบ่งตามระดับ (Grade) ของ
อาคารส านักงาน ไตรมาส 2 ปี 2558 

 

อาคารส านักงานเกรด เอ (Grade A) ในย่านศูนย์กลางธุรกิจ (CBD) มีอัตราค่าเช่าและ
ค่าบริการเฉล่ียท่ี 870 บาท/ตร.ม./เดือน 

อาคารส านักงานเกรด เอ (Grade A) นอกย่านศูนย์กลางธุรกิจ (Non-CBD) มีอัตราค่าเช่า
และค่าบริการเฉล่ียท่ี 687 บาท/ตร.ม./เดือน 

อาคารส านักงานเกรด บี (Grade B) ในย่านศูนย์กลางธุรกิจ (CBD) มีอัตราค่าเช่าและ
ค่าบริการเฉล่ียท่ี 646 บาท/ตร.ม./เดือน 

อาคารส านักงานเกรด บี (Grade B) นอกย่านศูนย์กลางธุรกิจ (Non-CBD) มีอัตราค่าเช่าและ
ค่าบริการเฉล่ียท่ี 593 บาท/ตร.ม./เดือน 

 

2.3.8 เงื่อนไขการเช่าพื้นท่ีส านักงาน 

 

ซีบีอาร์อี ได้ระบุเงื่อนไขการการเช่าส านักงานในกรุงเทพมหานครโดยท่ัวไป ดังนี้ 
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1) เง่ือนไขการเช่าส านักงาน 

โดยปกติแล้วระยะการเช่าส านักงานเพื่อการพาณิชย์ในกรุงเทพมหานครจะมีระยะเวลา 3 ปี 
โดยอาจมีการต่อสัญญาได้หลังจากครบระยะเวลา 3 ปี ค่าเช่าส าหรับการต่อสัญญาจะถูกปรับตาม
ข้อตกลงร่วมกัน ในกรณีท่ีต้องการเช่าส านักงานท่ีมีระยะการเช่ามากกว่า 3 ปี จ าเป็นต้องไปจด
ทะเบียนการเช่าท่ีส านักงานท่ีดินและต้องมีการช าระค่าธรรมเนียมการจดทะเบียนการเช่าและอากร
แสตมป์เทียบเท่ากับ ร้อยละ 1.1 ของค่าเช่าท้ังหมดท่ีต้องจ่ายตลอดเงื่อนไขการเช่า 

2) การคิดพื้นที่เช่า  

ผู้เป็นเจ้าของอาคารส่วนใหญ่จะมีการคิดพื้นท่ีให้เช่าโดยวัดจากหน้าต่าง (window) ไปจนถึง
พื้นท่ีตรงกลางอาคาร (core area) รวมถึงเสา แต่ไม่นับรวมทางเดินส่วนกลาง ห้องน้ า และโถงลิฟต์ 

3) ค่ามัดจ า 

คิดเป็นเงินค่าเช่ารวม 3 เดือน ซึ่งผู้เช่าสามารถเรียกคืนได้หลังจากหมดอายุสัญญาเช่า โดยไม่
มีดอกเบ้ีย 

4) ช่วงตกแต่งภายในโดยไม่เสียค่าใช้จ่าย 

ขึ้นอยู่กับขนาดพื้นท่ีของส านักงานท่ีเช่า เช่น ผู้ท่ีเช่าส านักงานขนาด 1,000 ตารางเมตร
อาจจะได้รับช่วงเวลาปลอดค่าเช่าเป็นเวลา 2 เดือน เพื่อใช้ในการตกแต่งพื้นท่ีส านักงาน 

5) ค่าใช้จ่ายอื่นๆ นอกเหนือจากค่าเช่า นอกเหนือจากค่าเช่าแล้ว ยังมีค่าใช้จ่ายอื่นๆ เช่น 

ค่าไฟฟ้า อัตราท่ัวไปอยู่ท่ีประมาณ 4.50 – 5 บาทต่อกิโลวัตต์ต่อช่ัวโมง ซึ่งจะช าระให้กับผู้
เป็นเจ้าของอาคารส านักงานโดยตรง ปริมาณการใช้ไฟฟ้าจะขึ้นอยู่กับระบบปรับอากาศในอาคาร 

ค่าระบบปรับอากาศ ส านักงานเกือบท้ังหมดท่ีปล่อยให้เช่าจะมีระบบปรับอากาศส่วนกลาง 
อย่างไรก็ตามอาคารส านักงานในกรุงเทพมหานครยังคงมีการใช้ระบบปรับอากาศสองระบบ ชนิดของ
ระบบปรับอากาศจะส่งผลต่อค่าใช้จ่ายของผู้เช่าโดยรวม หากอาคารมีระบบปรับอากาศแบบใช้น้ า
หล่อเย็น (Water Cooled Package Unit) ผู้เช่าจะจ่ายค่าไฟฟ้าส าหรับระบบปรับอากาศเพิ่มเติมอีก
ประมาณ 40-50 บาทต่อตารางเมตรต่อเดือน หากอาคารมีระบบท าความเย็นจากส่วนกลาง (Central 
Chiller System) ผู้เป็นเจ้าของอาคารจะเป็นผู้รับภาระค่าไฟฟ้าในระบบปรับอากาศ 

ค่าระบบปรับอากาศนอกเวลาท าการ เวลาท าการปกติในส านักงานท่ัวไปเริ่มต้ังแต่ 8:00 น. 
ถึง 18:00 น. ในวันท าการ หากมีการใช้เครื่องปรับอากาศนอกเวลานี้ ผู้เช่าจ าเป็นต้องจ่ายค่าบริการท่ี
ประมาณ 2.00 บาทต่อตารางเมตรต่อช่ัวโมง 
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สายโทรศัพท์ โดยปกติแล้วผู้เช่าส านักงานสามารถท าการติดต่อกับผู้ให้บริการโทรศัพท์ให้ท า
การติดต้ังสายโทรศัพท์เองโดยตรง และต้องจ่ายค่าติดต้ังเป็นเงินกินเปล่าให้แก่ผู้เป็นเจ้าของอาคาร 

ที่จอดรถ ส านักงานในกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่ถูกสร้างขึ้นโดยอ้างอิงมาตรฐานท่ีถูกตั้งขึ้น
โดยกรุงเทพมหานคร (Bangkok Metropolitan Authority - BMA) โดยจัดให้มีพื้นท่ีจอดรถหนึ่งคัน
ต่อพื้นท่ีให้เช่าได้ 60 ตารางเมตร ส านักงานท่ีมีการจัดท่ีจอดรถให้มากกว่าข้างต้นค่อนข้างหาได้จ ากัด
มาก โดยปกติแล้วผู้เช่าจะได้รับท่ีจอดรถฟรีหนึ่งคันเมื่อท าการเช่าพื้นท่ีทุก 100 ตารางเมตร พื้นท่ีจอด
รถสามารถเช่าเพิ่มเติมได้โดยการจ่ายค่าเช่าเป็นรายเดือนต่อคันหากทางอาคารมีท่ีว่างพอ 

ค่าธรรมเนียมในการจัดการ ค่าบริการและค่าภาษีโรงเรือน ปกติแล้วค่าใช้จ่ายเหล่านี้ได้ถูก
รวมอยู่ในค่าเช่าส านักงานแล้ว ท้ังนี้เนื่องจากผู้ให้เช่าโดยส่วนใหญ่จะเป็นผู้ช าระภาษีโรงเรือนจึงอาจ
จัดแบ่งค่าเช่าเป็นสองหรือสามสัญญา เพื่อลดภาระในการจ่ายภาษีโรงเรือนแก่ผู้เป็นเจ้าของอาคาร 

ประมาณร้อยละ 60 ของค่าเช่ารวมจะถูกแบ่งเป็นค่าบริการหรือค่าเช่าอุปกรณ์ซึ่ งมีการคิด
ภาษีมูลค่าเพิ่มอีกร้อยละ 7 ส่วนท่ีเหลือจะเป็นส่วนของค่าเช่าพื้นท่ีเช่าซึ่งไม่ต้องจ่ายค่าภาษีมูลค่าเพิ่ม
แต่ต้องมีการจ่ายค่าภาษีโรงเรือนท่ีร้อยละ 12.5 ต่อปี โดยผู้เป็นเจ้าของอาคารจะเป็นผู้จ่าย แต่ในบาง
อาคาร ผู้เป็นเจ้าของอาคารอาจผลักให้เป็นภาระของผู้เช่าให้รับผิดชอบภาษีในส่วนนี้ 

ค่าตกแต่ง ค่าตกแต่งจะครอบคลุมการกั้นห้อง การตกแต่งภายในไปถึงค่าเฟอร์นิเจอร์ แต่ไม่
รวมถึงเครื่องใช้ในส านักงาน เช่น ตู้โทรศัพท์สาขา (PABX) และระบบ IT โดยค่าตกแต่งจะอยู่ ท่ี
ประมาณ 12,000 – 18,000 บาทต่อตารางเมตร ผู้เช่าจะต้องปรับพื้นท่ีเช่าให้อยู่ในสภาพเดิมก่อนเข้า
ตกแต่ง และส่งมอบคืนให้ผู้ให้เช่าเมื่อหมดสัญญาเช่า ผู้ให้เช่าส่วนมากจะส่งมอบพื้นท่ีเช่าท่ีมีระบบฝ้า
เพดานแขวน ระบบปรับอากาศ ระบบท่อและหัวจ่ายปรับอากาศ ระบบแสงสว่างและระบบ
sprinklers ส่วนพื้นอาจเป็นกระเบ้ืองยางหรือซีเมนต์เรียบ 
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บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

วิธีด าเนินการวิจัย   

ในการศึกษาวิจัย มีกระบวนการ ประกอบด้วย 

3.1 กรอบแนวคิดการวิจัย  
3.2 ระเบียบวิธีวิจัย  
3.3 การด าเนินงานวิจัย  
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล  
3.5 การสรุปผล  
3.6 แผนการด าเนินการวิจัย 

 

3.1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

การวิจัยในครั้งนี้ประกอบด้วยข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ซึ่งจะ
ท าการศึกษาข้อมูลเจ้าของอาคาร ข้อมูลอาคารส านักงาน และข้อมูลผู้เช่าอาคารส านักงาน จากข้อมูล
ท้ัง 3 ส่วนนี้จะท าให้ทราบรายละเอียดการบริหารความสัมพันธ์กับทางผู้เช่าอาคารส านักงาน และ
น าไปสู่การวิเคราะห์และสรุปผลท่ีได้จากการศึกษา 

 

 
รูปภาพท่ี 3 - 1 แผนผังแสดงกรอบความคิดงานวิจัย 

 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์

ลักษณะ และรูปแบบของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์

เจ้าของอาคาร

รายละเอียดขององค์กร

นโยบายในการบริหารงาน

ผังองค์กร

อาคารส านักงาน

ลักษณะทางกายภาพของอาคาร

ลักษณะการให้บริการของอาคาร

เงื่อนไขการเช่าพื้นที่

ผู้เช่าอาคารส านักงาน

รายละเอียดของบริษัทผู้เช่า

ทัศนคติ และความพึงพอใจต่ออาคาร
ส านักงาน
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3.2 ระเบียบวิธีวิจัย 

ตัวแปรในงานวิจัย 

ตารางท่ี 3 - 1 ตัวแปรในงานวิจัย 

วัตถุประสงค์ 
ตัวแปร เคร่ืองมือที่

ใช้ในการ
วิจัย 

ประชากร
กลุ่มตัวอย่าง ตัวแปรหลัก ตัวแปรรอง 

เพื่อศึกษาลักษณะ
ทางกายภาพของ
อาคาร และข้อมูล
เบื้องต้นเก่ียวกับการ
เช่าพื้นที่อาคาร
ส านักงาน 

ลักษณะทางกายภาพ
อาคาร 

- ที่ต้ังอาคาร 

แบบส ารวจ อาคารส านักงาน 

- ลักษณะอาคาร 

- พื้นที่เช่า 

- พื้นที่ส่วนกลาง 

- ระบบประกอบอาคาร 

- สิ่งอ านวยความสะดวก 

ข้อมูลเก่ียวกับการเช่า
พื้นที่ส านักงาน 

เง่ือนไขการเช่าพื้นที่อาคาร 
แบบสัมภาษณ์
แบบมี
โครงสร้าง 

เจ้าของอาคาร
ส านักงาน 

ข้อมูลเก่ียวกับเจ้าของ
อาคาร และฝ่ายบริหาร
อาคาร 

- หน่วยงาน 
แบบสัมภาษณ์
แบบมี
โครงสร้าง 

เจ้าของอาคาร
ส านักงาน และ
ฝ่ายบริหาร
อาคาร 

- ผังองค์กรในการบริหาร
อาคาร 

- นโยบายในการบริหารอาคาร 

ข้อมูลเก่ียวกับผู้เช่า
อาคาร 

ข้อมูลจ าเพาะของบริษัทผู้เช่า 
แบบสัมภาษณ์
แบบมี
โครงสร้าง 

บริษัทผู้เช่า 

เพื่อศึกษา
รายละเอียดการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
(ผู้เช่าพื้นที่) ของ
ธุรกิจอาคาร
ส านักงานให้เช่า 

การบริหาร
ความสัมพันธ์ในอาคาร
ส านักงาน 

- รายละเอียดการบริหาร
ความสัมพันธ์กับผู้เช่า เช่น 
รูปแบบ หรือลักษณะ 

แบบสัมภาษณ์
แบบมี
โครงสร้าง 

เจ้าของอาคาร
ส านักงาน และ
ฝ่ายบริหาร
อาคาร 

บริษัทผู้เช่า 

- ทัศนคติ ต่อการใช้บริการ
อาคาร และ ความพึงพอใจ
ของผู้เช่า (ผลิตภัณฑ์/บริการ/
พนักงาน/ภาพลักษณ์) 
- ระดับความสัมพันธ์ระหว่างผู้
เช่า และฝ่ายอาคาร 
- ปัจจัยการต่ออายุสัญญา 

แบบสัมภาษณ์
แบบมี
โครงสร้าง 

บริษัทผู้เช่า 
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เคร่ืองมือที่ใช้ และแหล่งข้อมูลในงานวิจัย 

ตารางท่ี 3 - 2 เครื่องมือท่ีใช้ และแหล่งข้อมูลในงานวิจัย 

การศึกษาและวิเคราะห์ 

ข้อมูลทุติย
ภูมิ 

ข้อมูลปฐมภูมิ 

เอกสาร 

รูปถ่าย 
การส ารวจ 

การสัมภาษณ์ 

เจ้าของ
อาคาร 

ฝ่ายบริหาร
อาคาร 

ผู้เช่า
อาคาร 

ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับ
อาคารส านักงาน เช่น 
ลักษณะกายภาพ 

    - 

ข้อมูลเกี่ยวกับการเช่า
พื้นท่ีส านักงาน 

- -    

ข้อมูลเกี่ยวกับเจ้าของ
อาคาร และฝ่ายบริหาร
อาคารในการให้บริการ 

- -   - 

ข้อมูลเกี่ยวกับบริษัทผู้
เช่าอาคารส านักงาน 

- - - -  

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ - -    

 

การส ารวจและเก็บรวบรวมข้อมูล 

ประเภทของข้อมูล 

ข้อมูลทุติยภูมิ เอกสารและข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องท่ีศึกษา ประกอบด้วย 

1) แนวความคิดเกี่ยวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

2) บริบทท่ีเกี่ยวข้องกับอาคารส านักงาน 

ข้อมูลปฐมภูมิ เป็นการรวบรวมแบบส ารวจ และแบบสัมภาษณ์ ประกอบด้วย 

1) แบบส ารวจข้อมูลอาคารเบื้องต้น 

2) แบบสัมภาษณ์เจ้าของอาคาร/ฝ่ายบริหารอาคาร 

3) แบบสัมภาษณ์ผู้เช่าอาคาร/ผู้ใช้อาคาร 
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ประชากร กลุ่มตัวอย่าง และตัวแปร 

ขอบเขตด้านกลุ่มตัวอย่าง 

ผู้ศึกษาท าการเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างอาคารส านักงานท่ีใช้เป็นกรณีศึกษาในเบ้ืองต้น จ านวน 
5 อาคาร ดังต่อไปนี้ 

- อาคารจามจุรี สแควร์      

- อาคารอับดุลราฮิม เพลส     

- อาคารสีลม คอมเพล็กซ์     

- อาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์     

- อาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 (UBC II) 

 

ผู้ศึกษาท าการสัมภาษณ์เจ้าของอาคาร หรือตัวแทนในการบริหารอาคาร 

ผู้ศึกษาท าการสัมภาษณ์ตัวแทนจากบริษัทผู้เช่าอาคารส านักงาน 

 

การสร้างแบบสัมภาษณ์ 

ผู้วิจัยใช้แนวคิดและทฤษฏีท่ีเกี่ยวข้องกับการบริษัทลูกค้าสัมพันธ์ ทฤษฎีอาคาร และบริบทท่ี
เกี่ยวกับอาคารส านักงานให้เช่ามาเป็นกรอบค าถามในการสัมภาษณ์  

 

3.3 การด าเนินงานวิจัย 
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ตารางท่ี 3 - 3 วิธีด าเนินการวิจัย 

 

 
 

3.3.1 ผู้ศึกษาใช้วิธีการเก็บและรวบรวมข้อมูล โดยใช้แบบส ารวจเก็บข้อมูลในส่วนท่ีเป็น
ข้อมูลข้อเท็จจริง และส่วนท่ีเป็นข้อมูลด้านกายภาพ และใช้แบบสัมภาษณ์ส าหรับการเก็บข้อมูลท่ีเป็น
ข้อคิดเห็น และทัศนคติ 

3.3.2 การทดสอบ Pre-test ในส่วนของแบบส ารวจ ได้ท าการทดลองสอบถามเจ้าหน้าท่ีฝ่าย
บริหารอาคาร ของอาคารส านักงาน 1 แห่ง 

3.3.3 การทดสอบ Pre-test ในส่วนของแบบสัมภาษณ์ ได้ท าการสัมภาษณ์ผู้ใช้งานอาคาร
ส านักงาน จ านวน 1 บริษัท โดยสัมภาษณ์เจ้าหน้าท่ีท่ีประสานงานหลักกับฝ่ายอาคาร 

3.3.4 น าผลท่ีได้จากการ Pre-test มาพัฒนาเพื่อให้ได้แบบส ารวจ และแบบสัมภาษณ์ท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

3.3.5 ส ารวจอาคารส านักงานท่ีเป็นกรณีศึกษาในส่วนท่ีเป็นข้อมูลทางกายภาพ และ
ข้อเท็จจริงของอาคารในเบ้ืองต้น 

3.3.6 สัมภาษณ์เจ้าของอาคาร หรือฝ่ายบริหารอาคารท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างในกรณีศึกษา ใน
เรื่องการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
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3.3.7 สัมภาษณ์ผู้เช่า หรือผู้ใช้อาคารส านักงาน ในเรื่องข้อคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ของเจ้าของอาคาร หรือฝ่ายบริหารอาคาร  

3.3.8 น าผลการวิเคราะห์ไปสัมภาษณ์ผู้เช่ียวชาญ  

3.3.9 สรุปผลการศึกษาท่ีได้รับ 

3.3.10 จัดท าข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ส าหรับอาคารส านักงาน 

 

3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 

3.4.1 น าข้อมูลปฐมภูมิ และทุติยภูมิท่ีได้มาวิเคราะห์แล้วจึงด าเนินการตามขั้นตอนการ
วิเคราะห์ข้อมูล ดังต่อไปนี้ 

3.4.2 การวิเคราะห์ข้อมูล โดยข้อมูลท่ีได้มาจากเอกสาร และจากการสัมภาษณ์มาท าการ
วิเคราะห์เนื้อหาและน าเสนอโดยวิธีการพรรรณาถึงขอบเขตตามวัตถุประสงค์ท่ีต้ังไว้ 

3.4.3 การน าผลท่ีวิเคราะห์ได้ในครั้งแรก ไปสอบถามผู้ช านาญการ และเจ้าของโครงการอีก
ครั้ง เพื่อเป็นการตรวจสอบและยืนยันข้อมูลท่ีได้  

3.4.4 การวิเคราะห์แบบสัมภาษณ์ 

3.4.5 วิเคราะห์ข้อมูลอีกครั้ง 

 

3.5 การสรุปผล 

โดยการวิธีการพรรณนาถึงความสัมพันธ์ของรายละเอียดข้อมูลเจ้าของอาคาร ข้อมูลอาคาร
ส านักงาน และข้อมูลผู้เช่าอาคารส านักงาน สรุปผลในเรื่องการบริหารความสัมพันธ์ของอาคาร
ส านักงาน 

 

3.6 แผนการด าเนินการวิจัย 
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ตารางท่ี 3 - 4 แผนการด าเนินการวิจัย 

 
 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 เกบ็ขอ้มูลโดยการศึกษาเอกสาร
2 เกบ็ขอ้มูลโดยการส ารวจ
3 เร่ิมเขยีนวิทยานิพนธ์
4 เกบ็ขอ้มูลจากเจ้าของอาคาร และฝ่ายบริหารอาคาร
5 วิเคราะหข์อ้มูลคร้ังที ่1
6 เกบ็ขอ้มูลโดยสัมภาษณ์บริษทัผู้เชา่อาคาร
7 เกบ็ขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์ผู้เชีย่วชาญ
8 วิเคราะหข์อ้มูลคร้ังที ่2
9 เขยีนบทวิเคราะห ์และสรุป
10 เตรียมสอบวิทยานิพนธ์
11 น าเสนอเพือ่สอบวิทยานิพนธ์
12 ปรับแกไ้ขวิทยานิพนธ์ พร้อมจัดท ารูปเล่มวิทยานิพนธ์
13 ส่งเล่มวิทยานิพนธ์ฉบบัสมบรูณ์

ม.ิย.-59 ก.ค.-59มี.ค.-59 เม.ย.-59 พ.ค.-59
ล ำดับ กำรด ำเนินกำร

ธ.ค.-58 ม.ค.-59 ก.พ.-59ต.ค.-58 พ.ย.-58
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บทท่ี 4 
ข้อมูลโครงการท่ีเป็นกรณีศึกษา 

 

ในบทนี้จะเป็นการน าเสนอข้อมูลโครงการท่ีเป็นกรณีศึกษา อาคารส านักงาน จ านวน 5 
อาคาร ตามเกณฑ์ท่ีได้ก าหนดไว้ ได้แก่ 

- อาคารจามจุรี สแควร์      

- อาคารอับดุลราฮิม เพลส     

- อาคารสีลม คอมเพล็กซ์     

- อาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ 

- อาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 (UBC II)  

 

4.1 อาคารจามจุรี สแควร์   

ตารางท่ี 4 - 1 ข้อมูลเบ้ืองต้นของอาคารจามจุรี สแควร์ 
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ช่ือโครงการ  อาคารจามจุรี สแควร์ (จัตุรัสจามจุรี) 

ที่ต้ังโครงการ  อาคารเลขที่ 315 ถนนพระราม 4 แขวงวังใหม่ เขตปทุมวัน กรุงเทพฯ 10330 
ที่ดิน 21 ไร่ 

ลักษณะโครงการ โครงการรูปแบบใช้ประโยชน์ผสมผสาน (Mixed Use) ประกอบด้วย ส่วนส านักงาน 
ส่วนพาณิชย์ ส่วนอาคารชุดพักอาศัย 

จ านวนช้ัน ส่วนส านักงาน (40 ช้ัน) ส่วนพาณิชย์ (5 ช้ัน)  ส่วนอาคารชุดพักอาศัย (26 ช้ัน) 

พ้ืนที่อาคาร ส่วนส านักงาน (118,000 ตารางเมตร)  
พ้ืนที่เช่า ส่วนส านักงาน (89,000 ตารางเมตร) 

พ้ืนที่เช่าเฉลี่ยต่อช้ัน 3,000 ตารางเมตร 

ปีที่เปิดด าเนินการ พ.ศ. 2551 
อายุอาคาร 8 ปี 

เจ้าของโครงการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

บริษัทบริหารอาคาร บริษัท พลัส พร็อพเพอร์ต้ี จ ากัด 
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แผนที่โครงการ 

 
www.google.com/map 
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4.2 อาคารอับดุลราฮิม เพลส  

 

ตารางท่ี 4 - 2 ข้อมูลเบ้ืองต้นของอาคารอับดุลราฮิม เพลส 

 

 
ช่ือโครงการ  อาคารอับดุลราฮิม เพลส 

ท่ีต้ังโครงการ  990 ถนนพระราม 4 แขวงสีลม เขตบางรัก กรุงเทพมหานคร 

ท่ีดิน 7 ไร่ 

ลักษณะโครงการ โครงการอาคารส านักงาน 

จ านวนช้ัน ส่วนส านักงาน (34 ช้ัน)  

พื้นท่ีอาคาร ส่วนส านักงาน (97,150 ตารางเมตร)  

พื้นท่ีเช่า ส่วนส านักงาน (46,136.74 ตารางเมตร) ส่วนพาณิชย์ (1,265.57ตารางเมตร) 

พื้นท่ีเช่าเฉล่ียต่อ
ช้ัน 

1,500 – 2,200 ตารางเมตร 

ปีท่ีเปิด
ด าเนินการ 

พ.ศ. 2539 

อายุอาคาร 20 ปี 

เจ้าของโครงการ กองทุนบ าเหน็จบ านาญข้าราชการ 

บริษัทบริหาร
อาคาร 

บริษัท โจนส์ แลง ลาซาลล์ (ประเทศไทย) จ ากัด 
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แผนท่ีโครงการ 

 
www.google.com/map 
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4.3 อาคารสีลม คอมเพล็กซ์   

 

ตารางท่ี 4 - 3 ข้อมูลเบ้ืองต้นของอาคารสีลม คอมเพล็กซ์ 

 

 
ช่ือโครงการ  อาคารสีลม คอมเพล็กซ์ 

ที่ต้ังโครงการ  191 ถนนสีลม แขวงสีลม เขตบางรัก กรุงเทพฯ 10500 

ที่ดิน 8 ไร่ 
ลักษณะโครงการ โครงการอาคารส านักงาน และห้างสรรพสินค้า 

จ านวนช้ัน ส่วนส านักงาน (34 ช้ัน)  

พ้ืนที่อาคาร ส่วนส านักงาน (97,150 ตารางเมตร)  
พ้ืนที่เช่า ส่วนส านักงาน (30,000 ตารางเมตร) ส่วนพาณิชย์ (80,000 ตารางเมตร) 

พ้ืนที่เช่าเฉลี่ยต่อช้ัน 1,300 ตารางเมตร 

ปีที่เปิดด าเนินการ พ.ศ. 2535 
อายุอาคาร 24 ปี 

เจ้าของโครงการ บริษัท สีลมอาคารและบริการ จ ากัด 

บริษัทบริหารอาคาร บริษัท สีลมอาคารและบริการ จ ากัด 

http://www.irentoffice.com/14742445/%E0%B8%AA%E0%B8%B5%E0%B8%A5%E0%B8%A1-silom
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แผนที่โครงการ 

 
www.google.com/map 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

61 

4.4 อาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ 

 

ตารางท่ี 4 - 4 ข้อมูลเบ้ืองต้นของอาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ 

 

 
ช่ือโครงการ  อาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ 
ที่ต้ังโครงการ  159 ถนนอโศกมนตรี แขวงคลองเตยเหนือ เขตวัฒนา กรุงเทพฯ 10110 

ที่ดิน 8 ไร่ 

ลักษณะโครงการ โครงการอาคารชุดส านักงาน 
จ านวนช้ัน ส่วนส านักงาน (32 ช้ัน)  

พ้ืนที่อาคาร ส่วนส านักงาน (100,000 ตารางเมตร)  

พ้ืนที่เช่า ส่วนส านักงาน (49,000 ตารางเมตร) ส่วนพาณิชย์ (3,000 ตารางเมตร) 
พ้ืนที่เช่าเฉลี่ยต่อช้ัน 1,300 ตารางเมตร 

ปีที่เปิดด าเนินการ พ.ศ. 2539 

อายุอาคาร 20 ปี 
เจ้าของโครงการ เจ้าของร่วม โดยมีบริษัท เอส พี บิ้ลด้ิง จ ากัด เป็นเจ้าของกรรมสิทธ์ิรายใหญ่  

บริษัทบริหารอาคาร บริษัท โจนส์ แลง ลาซาลล์ (ประเทศไทย) จ ากัด 
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แผนที่โครงการ 

 
www.google.com/map 
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4.5 อาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 (UBC II)  

 

ตารางท่ี 4 - 5 ข้อมูลเบ้ืองต้นของอาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 

 

 
ช่ือโครงการ  อาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 (อาคารสมัชชาวณิช 2) 

ที่ต้ังโครงการ  591 ซอยสุขุมวิท 33 ถนนสุขุมวิท แขวงคลองตันเหนือ เขตวัฒนา กรุงเทพฯ 10110 

ที่ดิน 8 ไร่ 
ลักษณะโครงการ โครงการอาคารส านักงาน 

จ านวนช้ัน ส่วนส านักงาน (24 ช้ัน)  

พ้ืนที่อาคาร ส่วนส านักงาน (84,500 ตารางเมตร)  
พ้ืนที่เช่า ส่วนส านักงาน (33,000 ตารางเมตร) ส่วนพาณิชย์ (2,000 ตารางเมตร) 

พ้ืนที่เช่าเฉลี่ยต่อช้ัน 1,600 – 2,200 ตารางเมตร 

ปีที่เปิดด าเนินการ พ.ศ. 2538 
อายุอาคาร 20 ปี 

เจ้าของโครงการ บริษัท ภิรัชบุรี จ ากัด 

บริษัทบริหาร
อาคาร 

บริษัท ภิรัชบุรี จ ากัด 

http://www.irentoffice.com/14742742/%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%82%E0%B8%B8%E0%B8%A1%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97-sukhumvit
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แผนท่ีโครงการ 

 
www.google.com/map 

 

 



 

 

บทท่ี 5 
ผลการศึกษา 

จากกรณีศึกษา อาคารส านักงานจ านวน 5 อาคาร ผู้วิจัยได้ท าการเก็บข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องซึ่งจะ
อธิบายวัตถุประสงค์ของงานวิจัย ดังต่อไปนี้ 

1) เพื่อศึกษาลักษณะทางกายภาพของอาคาร และข้อมูลเบ้ืองต้นเกี่ยวกับการเช่าพื้นท่ีอาคาร
ส านักงาน 

2) เพื่อศึกษาการน าแนวความคิดการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (ผู้เช่าพื้นท่ี) มาใช้ในธุรกิจอาคาร
ส านักงานให้เช่า 

ซึ่งการวิเคราะห์เพื่อหาข้อค้นพบ และเพื่อตอบวัตถุประสงค์ว่าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ใน
ธุรกิจอาคารส านักงานของแต่ละอาคารมีรูปแบบ และลักษณะเป็นอย่างไร และมีผลตอบรับจากทางผู้
เช่าอาคารอย่างไร เพื่อเป็นแนวทางแก่เจ้าของอาคาร และฝ่ายบริหารอาคารในการด าเนินงานต่อไป
ในอนาคต โดยในการวิเคราะห์ผลการศึกษามีหัวข้อในการวิเคราะห์ ดังต่อไปนี้ 

รูปภาพท่ี 5 - 1 หัวข้อท่ีท าการวิเคราะห์ 

วัตถุประสงค์ หัวข้อที่ท าการวิเคราะห ์

1) เพ่ือศึกษาลักษณะทางกายภาพของอาคาร และ
ข้อมูลเบื้องต้นเก่ียวกับการเช่าพ้ืนที่อาคารส านักงาน 

1) ข้อมูลของอาคารส านักงาน 

- ลักษณะทางกายภาพของอาคารส านักงาน 

- เง่ือนไขการเช่าพ้ืนที่อาคาร 

2) ข้อมูลเก่ียวกับเจ้าของอาคาร และฝ่ายบริหาร
อาคาร 

- หน่วยงาน และองค์กร และนโยบายในการ
บริหารงาน 

3) ข้อมูลเก่ียวกับผู้เช่าอาคาร 

- ข้อมูลจ าเพาะของบริษัทผู้เช่าอาคาร 

2) เพ่ือศึกษาการน าแนวความคิดการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ (ผู้เช่าพ้ืนที่) มาใช้ในธุรกิจอาคารส านักงานให้
เช่า  

1) การบริหารความสัมพันธ์กับผู้เช่า 

- รูปแบบ ลักษณะของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

- ทัศนคติ และความพึงพอใจของผู้เช่าอาคาร 
(ผลิตภัณฑ์/บริการ/พนักงาน/ภาพลักษณ์) 

- ระดับความสัมพันธ์ระหว่างผู้เช่า และฝ่ายอาคาร 

- ปัจจัยการต่ออายุสัญญา 
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ผลการศึกษาโครงการ 

5.1 อาคารจามจุรี สแควร์   

5.1.1 ข้อมูลอาคาร 

5.1.1.1 ลักษณะกายภาพของอาคาร 

ที่ต้ัง 

อาคารจามจุรี สแควร์ ต้ังอยู่บนถนนพระรามท่ี 4 และมีจุดเช่ือมต่อโดยตรงเข้าสู่อาคารกับขนส่ง
มวลชนหรือรถไฟฟ้าใต้ดิน สถานีสามย่าน  

 

ลักษณะอาคาร 

 

 
รูปภาพท่ี 5 - 2 อาคารจามจุรี สแควร์ 

 

อาคารจามจุรี สแควร์เป็นท่ีออกแบบทันสมัยอยู่ในระดับเกรด เอ มีความสูง 40 ช้ัน มีผนัง
กระจกภายนอกอาคารเป็นกระจก (Laminated Double Glazing) เป็นกระจกนิรภัย มีฉนวนกัน
ความร้อน ช่วยประหยัดพลังงาน ในส่วนของอาคารส านักงาน มีพื้นท่ีจอดรถ 9 ช้ันเหนือระดับพื้นดิน 
1 ช้ันจอดรถใต้ดิน สามารถจอดรถยนต์ได้ 2,253 คัน และรถมอเตอร์ไซต์ได้ 500 คัน 

 

 

 



 

 

67 

พื้นที่เช่า 

 

 
รูปภาพท่ี 5 - 3 ผังแสดงพื้นท่ีเช่าอาคารจามจุรีสแควร์ 

 

 
รูปภาพท่ี 5 - 4 พื้นท่ีเช่าอาคารจามจุรี สแควร์ 

 

พื้นท่ีเช่าของอาคารจามจุรี สแควร์มีการออกแบบมาให้รองรับการใช้งานมีพื้นท่ีส่วนกลางอยู่
ตรงกลาง และมีพื้นท่ีเช่าอยู่โดยรอบ (Center Core) มีความกว้างใหม่เป็นพิเศษโดยมีพื้นท่ีเช่าต่อช้ัน
ประมาณ 3,000 ตารางเมตร เหมาะสมกับการรองรับผู้เช่าท่ีเป็นองค์กรท่ีมีขนาดใหญ่ และรองรับการ
แบ่งพื้นท่ีย่อย ความกว้างของเสาแต่ละต้นค่อนข้างห่าง ท าให้เหมาะกับการออกแบบได้หลากหลาย 
และมีความสูงจากพื้นถึงฝ้าเพดาน 2.90 เมตร ซึ่งเป็นระดับท่ีสูงได้ตามมาตรฐานระดับอาคารช้ันน า ใช้
แผ่นฝ้าแบบซับเสียง (Acoustic T-bar) การรับน้ าหนักบรรทุกของช้ันส านักงาน 250 กิโลกรัมต่อ
ตารางเมตร 
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พื้นที่ส่วนกลาง 

 

  
รูปภาพท่ี 5 - 5 บรรยากาศอาคารจามจุรี สแควร์ 

 

พื้นท่ีส่วนกลางของอาคารจามจุรี สแควร์ ท่ีบริเวณโถงต้อนรับมีการออกแบบท่ีทันสมัย และมี
ความสูงของฝ้าเพดานท่ีสูงโปร่ง ช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ของผู้เช่าอาคารได้เป็นอย่างดี 

1) ลิฟต์โดยสาร จ านวน 24 ตัว แบ่งพื้นท่ีการโดยสารออกเป็น 3 โซน ได้แก่ Low Zone, 
Medium Zone, High Zone  

2) ลิฟต์เซอร์วิส 2 ตัว  

3) ลิฟต์จอดรถ 2 ตัว 

 

ระบบประกอบอาคาร 

งานระบบประกอบอาคารท่ีส าคัญ ได้แก่ งานระบบปรับอากาศท่ีเป็นระบบท าน้ าเย็น
หมุนเวียนส่วนกลาง (Central Chilled Water) นอกจากนี้อาคารยังมีระบบประกอบอาคารอื่นๆ 
ได้แก่ 

- ระบบคอมพิวเตอร์ควบคุมอาคารแสดงสถานะ ควบคุมการท างานของอุปกรณ์ภายในอาคาร 

- ระบบแจ้งเหตุเพลิงไหม้ และระบบป้องกันและระงับอัคคีภัย 

- อุปกรณ์ตรวจจับควัน 

- ระบบ CCTV 
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สิ่งอ านวยความสะดวก 

เนื่องจากอาคารจามจุรี สแควร์เป็นโครงการการใช้ประโยชน์ผสมผสาน (Mixed Use) มีส่วน
ท่ีเป็นอาคารชุดพักอาศัย และส่วนพลาซ่าขนาดใหญ่ มีจ านวนร้านค้า และความหลากหลายของ
ประเภทร้านค้ามาก มีส่วนของธนาคารต่างๆ ครบครัน  

 

5.1.1.2 เงื่อนไขการเช่าพื้นท่ีส านักงาน 

ตารางท่ี 5 - 1 เงื่อนไขการเช่าพื้นท่ีส านักงานอาคารจามจุรี สแควร์ 

หัวข้อ รายละเอียด 

รายละเอียดเงื่อนไขการเช่า ระยะเวลาการเช่า 3 ปี ต่อ 1 สัญญา ผู้เช่ามีสิทธิ
ต่อสัญญาได้อีก 

อัตราค่าเช่าและค่าบริการ 825 บาท/ตารางเมตร/เดือน 

อัตราค่าบริการท่ีจอดรถ ผู้เช่าจะได้รับสิทธิจอดรถ 1 คัน ต่อพื้นท่ีเช่า 100 
ตารางเมตร โดยไม่เสียค่าใช้จ่าย ส าหรับท่ีจอดรถ
เพิ่มเติม อาคารคิดค่าบริการท่ีอัตรา 2,500 บาท/
เดือน 

ค่าสาธารณูปโภค ค่าไฟฟ้า 5.50 บาท/หน่วย 

ค่าน้ า 20 บาท/หน่วย 

 

5.1.2 ข้อมูลเจ้าของอาคาร และฝ่ายบริหารอาคาร 

5.1.2.1 ข้อมูลองค์กร 

เจ้าของอาคาร 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้าเจ้าอยู่หัว ทรงประกาศสถาปนาโรงเรียนมหาดเล็กซึ่ง
พระบาทสมเด็จพระพุทธเจ้าหลวง ได้ทรงโปรดเกล้าฯ ให้ต้ังขึ้นเมื่อ พ.ศ. 2445 เป็นโรงเรียน
ข้าราชการพลเรือนของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว โดยพระราชทานเงินท่ีราษฎรเรี่ยไร
กันสร้างพระบรมรูปทรงม้า เพื่อถวายเป็นพระบรมราชานุ สาวรีย์แด่สมเด็จพระปิยมหาราช   ท่ี
เหลืออยู่  จ านวน 982,672.47 บาท เพื่อเป็นทุนส าหรับท าการปลูกสร้างโรงเรียน พร้อมท้ัง
พระราชทานพระบรมราชานุญาตให้ปลูกสร้างโรงเรียนดังกล่าวในท่ีดินต าบลปทุมวันเนื้อท่ี ประมาณ 
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1,309 ไร่ โดยมีพระราชประสงค์ให้โรงเรียน ซึ่งต่อมาคือ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ได้ใช้ท่ีดินส่วนหนึ่ง 
เพื่อเป็นท่ีปลูกสร้างสถานศึกษา และอีกส่วนหนึ่งให้ใช้จัดหาผลประโยชน์เพื่อน ามาปรับปรุงการศึกษา
โดยมิต้อง พึ่งงบประมาณแผ่นดินแต่เพียงอย่างเดียว 

 

ส านักงานจัดการทรัพย์สินแห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

ในปี พ.ศ. 2514 สภามหาวิทยาลัย ได้ตราระเบียบจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยว่าด้วยการ
ด าเนินงานจัดการผลประโยชน์ของมหาวิทยาลัย พ.ศ. 2514 ท าให้เกิดหน่วยงาน “ส านักงานจัดการ
ผลประโยชน์” มีฐานะเป็น แผนกงานในส านักงานเลขาธิการ มีหน้าท่ีดูแลสถานท่ี และทรัพย์สินของ
มหาวิทยาลัยนอกเขตการศึกษา จัดการ ให้เช่า เก็บค่าเช่า และค่าธรรมเนียมตามระเบียบ จัดท า
ทะเบียนและบัญชีทรัพย์สิน ด าเนินคดีท่ีมีข้อพิพาทเกี่ยวกับผลประโยชน์ของมหาวิทยาลัย จัดการท า
บัญชีควบคุมเกี่ยวกับการเช่าและค่าธรรมเนียมอื่นๆ โดยมีคณะกรรมการจัดการผลประโยชน์ ซึ่งมี
ฐานะเป็นอนุกรรมการสภามหาวิทยาลัย ตลอดจนพิจารณาและให้ความเห็นเกี่ยวกับ การด าเนินงาน
ของส านักงานจัดการผลประโยชน์จนถึงปี พ.ศ. 2516 มหาวิทยาลัยได้แยกฝ่ายทรัพย์สินออกจากส่วน
ราชการส่วนกลางอื่นๆ ของมหาวิทยาลัย โดยมีรองอธิการบดีฝ่ายทรัพย์สินดูแลรับผิดชอบการจัดการ
ทรัพย์สิน มีคณะกรรมการจัดการทรัพย์สินในฐานะอนุกรรมการสภามหาวิทยาลัย เป็นผู้ควบคุม
นโยบายในการบริหารงานทรัพย์สิน และ จัดต้ังส านักงานฯ ขึ้น ตามระเบียบจุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย ว่าด้วยการจัดการทรัพย์สิน พ.ศ. 2516 

 

ฝ่ายบริหารอาคาร 

บริษัท พลัส พร็อพเพอร์ต้ี จ ากัด 
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5.1.2.2 ผังองค์กร 

 
รูปภาพท่ี 5 - 6 ผังองค์กรส านักงานจัดการทรัพย์สินแห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

 

จากการศึกษาพบว่าส านักงานจัดการทรัพย์สินมีการจัดต้ังกลุ่มงานลูกค้าสัมพันธ์ เพื่อการ
ดูแล และจัดกิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับลูกค้าโดยเฉพาะ 
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รูปภาพท่ี 5 - 7 ผังองค์กรอาคารจามจุรี สแควร์ 

 

อาคารจามจุรี สแควร์ มีโครงสร้างในการบริหารงานอาคาร โดยว่าจ้างบริษัทบริหารอาคาร
เข้ามาดูแล และจัดการอาคาร รวมถึงผู้เช่าด้วย 

 

5.1.2.3 นโยบายในการบริหาร 

นโยบายการบริหารงานอาคารจามจุรี สแควร์ เพื่อการบริหารทรัพย์ของจุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัยอย่างคุ้มค้า 

 

5.1.3 ข้อมูลผู้เช่าอาคาร 

ตารางท่ี 5 - 2 ข้อมูลจ านวนผู้เช่าภายในอาคาร 

ผู้ใช้งาน จ านวน (บริษัท) 

1) กลุ่มผู้เช่าบริษัทต่างประเทศ 18 

2) กลุ่มผู้เช่าบริษัทภายในประเทศ 15 

ท่ีมา: จากการสัมภาษณ์ 33 

 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

ผู้เช่า 

ฝ่ายบริหารอาคาร 
บริษัท พลัส พร็อพเพอร์ต้ี 

ส านักจัดการทรัพย์สิน 
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
(ส่วนบริหารจตุรัส จามจุรี) 

แผนกวิศวกรรม แผนกอาคารและสถานที ่
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อาคารจามจุรี สแควร์ มีผู้เช่ารายใหญ่อยู่ในธุรกิจให้บริการส่ือสารโทรคมนาคม ซึ่งท าการเช่า
พื้นท่ีถึงร้อยละ 30 ของพื้นท่ีเช่ารวมท้ังหมด นอกจากนี้ยังมีผู้เช่าท่ีเป็นหน่วยงานองค์กรเกี่ยวกับ
พลังงาน บริษัทหลักทรัพย์ บริษัทด้านการลงทุน สถาบันการศึกษาช้ันน า บริษัทการค้าด้านเคมีภัณฑ์
ช่ือดัง เป็นต้น 

 

5.1.4 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

ทางผู้วิจัยได้ศึกษารายละเอียดด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์จาก 2 ส่วน คือ ด้านผู้ให้บริการ คือ 
เจ้าของอาคารและฝ่ายบริหารอาคาร และด้านผู้รับบริการ คือ ผู้เช่าอาคาร ดังต่อไปนี้ 

 

5.1.4.1 รูปแบบ ลักษณะของการบริหารลูกค้าสัมพันธ ์

1. สภาพการของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของอาคาร 

1) ด้านผลิตภัณฑ์  

อาคารจามจุรี สแควร์ เป็นอาคารส านักงานในระดับ เอ (Grade A) ดังนั้น อาคารจึงได้รับการ
ออกแบบให้มีรูปลักษณ์ท่ีสวยงาม และการใช้สอยประโยชน์จากพื้นท่ีอาคารท่ีคุ้มค่า ด้านงานระบบ
ประกอบอาคารอยู่ในสภาพท่ีใหม่และทันสมัย 

 

2) ด้านบริการ 

อาคารจามจุรี สแควร์ ได้ว่าจ้างบริษัทบริหารอาคารท่ีมีความเป็นมืออาชีพเข้ามาบริหาร
อาคาร และการว่าจ้างหน่วยงานภายนอกเข้ามาให้บริการ เช่น การรักษาความปลอดภัย การดูแล
ความสะอาดของอาคาร การบริหารระบบจอดรถ เป็นต้น 

 

3) ด้านพนักงาน 

อาคารจามจุรี สแควร์ มีหน่วยงานของส านักงานจัดการทรัพย์สินเป็นฝ่ายบริหาร และได้มี
การว่าจ้างบริษัทบริหารอาคารเข้ามาบริหารงานตามนโยบายท่ีก าหนดไว้ ทางด้านพนักงานได้รับการ
จัดอบรมทางด้านการท างานและการให้บริการลูกค้าเป็นอย่างดี 

 

4) ด้านภาพลักษณ์ 

อาคารจามจุรี สแควร์ เป็นอาคารท่ีมีภาพลักษณ์ดี เนื่องจากถูกพัฒนาโดยองค์กรของจุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย 
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1. ความคาดหวังต่อการให้บริการของอาคาร 

ทางอาคารมีความเข้าใจในความคาดหวังในการให้บริการแก่ผู้เช่า โดยมีการจัดท าแผน และ
งบประมาณส าหรับการดูแลอาคาร และเพื่อเป็นการรองรับปัญหาท่ีอาจจะเกิดขึ้น  

 

2. การตอบสนองความต้องการของผู้เช่า หรือวิธีสร้างความพึงพอใจให้ผู้เช่า 

อาคารจามจุรี สแควร์ ให้ความส าคัญในการเรื่องผลตอบรับจากทางผู้เช่า โดยได้จัดท าแบบประเมิน
ความพึงพอใจของผู้เช่าอาคาร และผู้ใช้บริการ เพื่อทราบถึงความต้องการของผู้เช่า และปัญหา ความ
ไม่พอใจท่ีเกิดขึ้น เพื่อเป็นข้อมูลในการบริหารจัดการเพื่อความพึงพอใจสูงสุดของผู้เช่า 

 

3. การติดต่อ สื่อสาร ติดตามผล หรือการปฏิสัมพันธ์กับผู้เช่า 

อาคารจามจุรี สแควร์ ได้ให้บริษัทบริหารอาคารมีบทบาทในการดูแลผู้เช่าโดยตรง หากเกิด
เหตุการณ์ท่ีต้องตัดสินใจเป็นกรณีพิเศษ จึงน าเสนอเรื่องให้แก่ผู้มีอ านาจของส านักงานจัดการ
ทรัพย์สินพิจารณาเป็นรายกรณีไป เห็นได้ว่ามีการจัดระบบเรื่องร้องเรียนท่ีเหมาะสม 

 

4. แนวทางในการรักษาลูกค้า 

เนื่องด้วยอาคารจามจุรี สแควร์ เปิดให้บริการมาเป็นเวลาเกือบ 10 ปี ผู้เช่าอาคารหลายราย
เพิ่งเข้ามาเปิดด าเนินการ และท่ีส าคัญอาคารมีผู้เช่ารายใหญ่รายเดียว ด้วยสัดส่วนท่ีสูงมาก และมี
เงื่อนไขการเช่าท่ีมีสัญญาผูกพันหลายปี ดังนั้น ทางอาคารจึงมีอัตราการรักษาผู้เช่าท่ีค่อนข้างสูง แต่ใน
ขณะเดียวกันการตอบสนองความต้องการของผู้เช่ารายใหญ่จึงเป็นเรื่องท่ีต้องพิจารณาเป็นกรณีพิเศษ 

 

5.1.4.2 ทัศนคติ และความพึงพอใจของผู้เช่าอาคาร 

1. อาคารส านักงานตอบสนองความต้องการของธุรกิจขององค์กร 

ทางผู้เช่าท่ีท าการสัมภาษณ์ให้ความเห็นว่าอาคารจามจุรี สแควร์ สามารถตอบสนองทาง
ธุรกิจของผู้เช่าได้ ในหลากหลายด้าน เช่น การเดินทางท่ีเช่ือมต่อโดยตรงเข้าสู่สถานีรถไฟฟ้าใต้ดิน ส่ิง
อ านวยความสะดวกภายในโครงการ พื้นท่ีพลาซ่า และอาคารชุดพักอาศัย 

 

2. ความคิดเห็น และความคาดหวังที่มีต่ออาคารส านักงาน 
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ด้านผลิตภัณฑ์  

ผู้เช่าให้ความเห็นในด้านกายภาพว่ามีความช่ืนชอบในรูปลักษณ์ และลักษณะของโครงการท่ี
เป็นการใช้ประโยชน์แบบผสมผสาน (Mixed Use) โดยมีท้ังพื้นท่ีพลาซ่า และอาคารชุดพักอาศัย ท่ี
สามารถตอบสนองความต้องการขั้นพื้นฐานปัจจัยการด าเนินงานของบริษัทผู้เช่าได้เป็นอย่างดี 

 

ด้านบริการ  

ทางผู้เช่ารายใหญ่ และรายย่อยให้ความเห็นในการรับบริการจากทางจากจากฝ่ายอาคารอยู่
ในระดับท่ีดี และยังคงคาดหวังการดูแลจากอาคารในระดับท่ีเหมาะสม 

 

 

ด้านพนักงาน 

ทางผู้เช่าให้ความเห็นเกี่ยวกับตัวพนักงานในการให้บริการด้วยความเป็นมืออาชีพ มีการ
ติดตามงาน และเรื่องร้องเรียน มีการด าเนินการแก้ไขปัญหา และอุปสรรคอย่างเป็นระบบ 

 

ด้านภาพลักษณ์ 

ทางผู้เช่าให้ความเห็นว่าภาพลักษณ์ของอาคารมีความเหมาะสมกับอัตราค่าเช่า และ
ค่าบริการท่ีได้จ่ายไป เพื่อประโยชน์ทางธุรกิจ 

 

1. ความพึงพอใจ 

พื้นท่ีเช่า – มาก 

พื้นท่ีส่วนกลาง – ดี 

ส่ิงอ านวยความสะดวก – มาก 

การให้บริการ – ดี 

ระบบอาคาร – ดี 

 

2. ระดับความสัมพันธ์ของหน่วยงานกับอาคาร  

ผู้เช่าให้ระดับความสัมพันธ์กับอาคารอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี 
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3. ปัจจัยที่น ามาพิจารณาในการตัดสินใจต่ออายสุัญญา 

ทางผู้เช่ารายใหญ่มีเงื่อนไขการเช่าเป็นตัวก าหนดในการเช่าพื้นท่ีระยะยาว ซึ่งแตกต่างจากผู้
เช่ารายย่อยท่ีพิจารณาเรื่องการให้บริการจากทางอาคาร และต้นทุนของการย้ายส านักงานเป็นปัจจัย
ในการต่ออายุสัญญา 

 

5.2 อาคารอับดุลราฮิม เพลส   

5.2.1 ข้อมูลอาคาร 

5.2.1.1 ลักษณะกายภาพของอาคาร 

 

 

ที่ต้ัง 

อาคารอับดุลราฮิม เพลส ต้ังอยู่ใจกลางย่านธุรกิจการเดินทางสะดวกสบายใกล้กับสถานี
รถไฟฟ้าใต้ดิน สีลม และลุมพินี หรือสถานีรถไฟฟ้าศาลาแดง ใช้เวลาเดินเพียงประมาณ 5 นาที 

 

ลักษณะอาคาร 

 
รูปภาพท่ี 5 - 8 อาคารอับดุลราฮิม เพลส 

 

อาคารอับดุลราฮิมเป็นอาคารส านักงานเกรดเอ สูง 34 ช้ัน มีพื้นท่ีส านักงานให้เช่ากว่า 
48,000 ตารางเมตร มีโครงสร้างอาคารเป็นอาคารคอนกรีตเสริมเหล็ก มีโครงเหล็กเป็น Truss ยอด



 

 

77 

แหลมอยู่บนดาดฟ้าตกแต่งภายนอกอาคารด้วยกระเบื้อง Mosaic โดยรอบอาคาร มีจ านวนท่ีจอดรถ 
1,062 คัน จอดรถมอเตอร์ไซค์ 160 คัน 

 

พื้นที่เช่า 

 

 

 
 

รูปภาพท่ี 5 - 9 ผังแสดงพื้นท่ีเช่าอาคารอับดุลราฮิม เพลส 

 

  
รูปภาพท่ี 5 - 10 พื้นท่ีเช่าอาคารอับดุลราฮิม เพลส 
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พื้นท่ีเช่าของอับดุลราฮิมเพลส มีการออกแบบมาให้รองรับการใช้งานมีพื้นท่ีส่วนกลางอยู่ตรง
กลาง และมีพื้นท่ีเช่าอยู่โดยรอบ (Center Core) ความสูงจากพื้นถึงฝ้าเพดาน 2.70 เมตร ใช้แผ่นฝ้า
แบบซับเสียง (Acoustic T-bar) การรับน้ าหนักบรรทุกของช้ันส านักงาน 250 กิโลกรัมต่อตารางเมตร 

 

พื้นที่ส่วนกลาง 

 

  

  
รูปภาพท่ี 5 - 11 บรรยากาศภายในอาคารอับดุลราฮิม เพลส 

 

พื้นท่ีส่วนกลางของอับดุลราฮิม เพลส ได้มีการปรับปรุงอาคารในส่วนของพื้นท่ีส่วนกลางโดย
เฉพาะท่ีบริเวณโถงต้อนรับมีการออกแบบท่ีเป็นเอกลักษณ์คล้ายกับโถงต้อนรับของโรงแรม มีความ
หรูหรา ด้วยความสูงของฝ้าเพดานท่ีสูงโปร่ง ช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ของผู้เช่าอาคารได้เป็นอย่างดี 

ระบบการท างานของลิฟต์มีการควบคุมโดยระบบคอมพิวเตอร์กลางในแต่ละโซน โดย
แบ่งเป็น 

1) ลิฟต์โดยสารภายในอาคาร 15 ตัว แบ่งเป็น 

2) ลิฟต์อาคารจอดรถยนต์ 2 ตัว 

3) ลิฟต์ขนของจ านวน 2 ตัว 

 



 

 

79 

ระบบประกอบอาคาร 

อาคารอับดุลราฮิมมีระบบปรับอากาศประเภท Central Chilled Water System มีระบบ
คอมพิวเตอร์ควบคุมอาคาร (BAS) ท่ีทันสมัย และมีเจ้าหน้าท่ีประจ าการอยู่ตลอด 24 ช่ัวโมง ระบบถูก
ออกแบบ และติดต้ังภายในห้องควบคุมพื้นท่ีส่วนกลางของอาคาร เพื่อเป็นศูนย์กลางท่ีส าคัญท่ีใช้
ส าหรับการควบคุมดูการบริหารจัดการงานระบบวิศวกรรม อาคารมีโทรทัศน์วงจรปิดภายในอาคาร
มากกว่า 190 จุดและมีการบันทึกภาพด้วยระบบดิจิตอล นอกจากนี้ยังมีเจ้าหน้าท่ีรักษาความ
ปลอดภัยของอาคารท่ีมีการตรวจตราตามจุดต่างๆตลอด 24 ช่ัวโมง ระบบสัญญาณเตือนอัคคีภัย
ประกอบด้วยประกอบด้วยสปริงเกอร์ฉีดน้ า, สายฉีดน้ าดับเพลิง, อุปกรณ์ตรวจจับควัน, อุปกรณ์
ตรวจจับความร้อน ระบบสัญญาณเตือนและระงับอัคคีภัย อาคารได้จัดให้มีคู่สายโทรศัพท์ประมาณ 
7,000 คู่สาย มีระบบไฟฟ้าแรงสูง ขนาด 24KV 2 FEED 

 

สิ่งอ านวยความสะดวก 

อาคารมีร้านค้า ศูนย์อาหาร และธนาคารช้ันน าภายในอาคารให้บริการ 

 

5.2.1.2 เงื่อนไขการเช่าพื้นท่ีส านักงาน 

ตารางท่ี 5 - 3 เงื่อนไขการเช่าพื้นท่ีส านักงานอาคารอับดุลราฮิม เพลส 

หัวข้อ รายละเอียด 

รายละเอียดเงื่อนไขการเช่า ระยะเวลาการเช่า 3 ปี ต่อ 1 สัญญา ผู้เช่ามี
สิทธิต่อสัญญาได้อีก  

อัตราค่าเช่าและค่าบริการ 800-850 บาท/ตารางเมตร/เดือน 

อัตราค่าบริการท่ีจอดรถ ผู้เช่าจะได้รับสิทธิจอดรถ 1 คัน ต่อพื้นท่ีเช่า 
100 ตารางเมตร โดยไม่เสียค่าใช้จ่าย ส าหรับท่ี
จอดรถเพิ่มเติม อาคารคิดค่าบริการท่ีอัตรา 
2,500 บาท/เดือน/คัน (สามารถปรับค่าบริการ
ขึ้นได้ 10% ต่อปี) 

ค่าสาธารณูปโภค ค่าไฟฟ้า 5.50 บาท/หน่วย 

ค่าน้ า 20 บาท/หน่วย 
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5.2.2 ข้อมูลเจ้าของอาคาร และฝ่ายบริหารอาคาร 

5.2.2.1 ข้อมูลองค์กร 

 

เจ้าของอาคาร 

กองทุนบ าเหน็จข้าราชการบ านาญ 

กองทุนบ าเหน็จข้าราชการ หรือ กบข. ก่อตั้งขึ้นเพื่อสร้างหลักประกันให้แก่ข้าราชการ เมื่อถึง
เวลาท่ีต้องออกจากราชการ และเพื่อให้รัฐบาลสามารถวางแผนเชิงบริหารการคลังในระยะยาวได้ 
กบข. จะดูแลบริหารเงินออมของสมาชิกให้ได้รับผลตอบแทนท่ีเหมาะสม จากการลงทุนในด้านต่างๆ 
โดยรักษาเงินต้นให้คงอยู่ เพื่อจ่ายคืนให้แก่สมาชิกเมื่อออกจากราชการ นอกจากนั้น กบข. ยังมีการ
จัดหาสิทธิประโยชน์ และสวัสดิการอื่นๆ เพิ่มเติมให้แก่สมาชิกด้วย 

ปัจจุบัน กบข. ได้จัดสรรเงินออมของสมาชิกไปลงทุนในสินทรัพย์ประเภทต่างๆ ได้แก่ ตราสารหนี้ใน
ประเทศ ตราสารทุนในประเทศ ตราสารหนี้ต่างประเทศ การลงทุนในทางเลือกอื่นๆ และการลงทุนใน
อสังหาริมทรัพย์ โดยมีอสังหาริมทรัพย์ประเภทอาคารส านักงาน จ านวน 3 แห่ง ได้แก่ อาคารอับดุล
ราฮิมเพลส อาคารบางกอกซิต้ีทาวเวอร์ อาคารจีพีเอฟ วิทยุ 

 

บริษัท จีพีเอฟ พร็อพเพอร์ต้ี แมนเนจเม้นท์ จ ากัด 

เป็นบริษัทลูกของ กองทุนบ าเหน็จข้าราชการบ านาญ จัดต้ังเพื่อเข้ามาก ากับ ดูแล และ
บริหารทรัพย์สินท่ีเป็นของกองทุนฯ 

 

ฝ่ายบริหารอาคาร 

บริษัท โจนส์ แลง ลาซาล จ ากัด 

 

5.2.2.2 ผังองค์กร 
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รูปภาพท่ี 5 - 12 ผังองค์กรอาคารอับดุลราฮิม เพลส 

ท่ีมา จากการสัมภาษณ์ 

 

5.2.2.3 นโยบายในการบริหาร 

นโบบายการบริหารงานของอาคารอับดุลราฮิม เพลส คือ การสร้างผลก าไรให้กับสมาชิกท่ี
เป็นข้าราชการของ กบข. 

 

5.2.3 ข้อมูลผู้เช่าอาคาร 

ตารางท่ี 5 - 4 ข้อมูลผู้เช่าอาคารอับดุลราฮิม เพลส 

ผู้ใช้งาน จ านวน (บริษัท) 

1) กลุ่มผู้เช่าบริษัทต่างประเทศ 64 

2) กลุ่มผู้เช่าบริษัทภายในประเทศ 16 

ท่ีมา: จากการสัมภาษณ์ 80 

 

อาคารอับดุลราฮิม เพลส มีผู้เช่ารายใหญ่อยู่ในการให้บริการด้านกฎหมาย การธนาคาร 
ประกันภัย การจัดจ าหน่ายสินค้าประเภทอะไหล่ยานยนต์ ท่ีมีช่ือเสียงของโลก และผู้ประกอบการ
ด้านอาหารช้ันน าของไทย 

 

กองทุนบ าเหน็จ
ข้าราชการบ านาญ 

 

ผู้เช่า 

ฝ่ายบริหารอาคาร 
บริษัท โจนส์ แลง ลาซาล 

บริษัท จีพีเอฟ พร็อพ
เพอร์ต้ี แมนเนจเม้นท์ 

ฝ่ายอาคาร ฝ่ายธุรการ ฝ่ายวิศวกรรม 



 

 

82 

5.2.4 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

ทางผู้วิจัยได้ศึกษารายละเอียดด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์จาก 2 ส่วน คือ ด้านผู้ให้บริการ 
คือ เจ้าของอาคารและฝ่ายบริหารอาคาร และด้านผู้รับบริการ คือ ผู้เช่าอาคาร ดังต่อไปนี้ 

 

5.2.4.1 รูปแบบ ลักษณะของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 

1. สภาพการของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของอาคาร 

ด้านผลิตภัณฑ์  

อาคารอับดุลราฮิม เพลส เป็นอาคารส านักงานในระดับ เอ (Grade A) ดังนั้น อาคารจึงได้รับ
การออกแบบให้มีรูปลักษณ์ท่ีสวยงาม และการใช้สอยประโยชน์จากพื้นท่ีอาคารท่ีคุ้มค่า ด้านงาน
ระบบประกอบอาคารมีการบ ารุงรักษาอย่างเป็นระบบ ให้คงอายุการใช้งานอย่างมีประสิทธิภาพ  

 

ด้านบริการ 

อาคารอับดุลราฮิม เพลส ได้ว่าจ้างบริษัทบริหารอาคารท่ีมีความเป็นมืออาชีพเข้ามาบริหาร
อาคาร และการว่าจ้างหน่วยงานภายนอกเข้ามาให้บริการ เช่น การรักษาความปลอดภัย การดูแล
ความสะอาดของอาคาร การบริหารระบบจอดรถ เป็นต้น 

 

ด้านพนักงาน 

อาคารอับดุลราฮิม เพลส มีหน่วยงานของ บริษัท จีพีเอฟ พร็อพเพอร์ต้ี แมนเนจเม้นท์ จ ากัด 
ซึ่งเป็นบริษัทท่ีเกี่ยวข้องกับกองทุนบ าเหน็จข้าราชการ และได้มีการว่าจ้างบริษัทบริหารอาคารเข้ามา
บริหารงานตามนโยบายท่ีก าหนดไว้ ทางด้านพนักงานได้รับการจัดอบรมทางด้านการท างานและการ
ให้บริการลูกค้าเป็นอย่างดี 

 

ด้านภาพลักษณ์ 

อาคารอับดุลราฮิม เพลส เป็นอาคารท่ีมีภาพลักษณ์ดี และมีผู้เช่าอาคารท่ีเป็นบริษัทช้ันน า
ของไทย และบริษัทท่ีมีช่ือเสียงจากต่างประเทศ มีการดูแลรักษาสภาพแวดล้อมภายในโครงการได้เป็น
อย่างดี 
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1. ความคาดหวังต่อการให้บริการของอาคาร 

ทางอาคารมีความเข้าใจในความคาดหวังในการให้บริการแก่ผู้เช่า โดยมีการจัดท าแผน และ
งบประมาณส าหรับการดูแลอาคาร และเพื่อเป็นการรองรับปัญหาท่ีอาจจะเกิดขึ้น  

 

2. การตอบสนองความต้องการของผู้เช่า หรือวิธีสร้างความพึงพอใจให้ผู้เช่า 

อาคารอับดุลราฮิม เพลส ใช้ระบบการตอบสนองความต้องการของผู้เช่าจากเรื่องท่ีถูก
น าเสนอขึ้นมาโดยฝ่ายบริหารอาคาร 

 

3. การติดต่อ สื่อสาร ติดตามผล หรือการปฏิสัมพันธ์กับผู้เช่า 

อาคารอับดุลราฮิม เพลส มีการติดต่อส่ือสารกับผู้เช่า โดยผ่านฝ่ายบริหารอาคาร หากมี
ประเด็นท่ีอยู่เหนือการดูแลของฝ่ายบริหารอาคาร ทางบริษัท บริษัท จีพีเอฟ พร็อพเพอร์ต้ี แมนเนจ
เม้นท์ จ ากัด จะเข้ามาดูแลเป็นกรณีไป ตามความเหมาะสม อาจจะมีความล่าช้าด้วยข้ันตอนของการ
ด าเนินงานท่ีมีหลายระดับ 

 

4. แนวทางในการรักษาลูกค้า 

เนื่องด้วยอาคารอับดุลราฮิม เพลส ได้เปิดด าเนินการมาแล้วกว่า 20  ปี มีผู้เช่าต่างประเทศ
ในระดับสัดส่วนร้อยละ 80  และมีความต้องการการตอบสนอง ตามมาตรฐานสากล โดยทางอาคาร
เน้นการสร้าง และรักษาคุณภาพของอาคารให้อยู่ในเกณฑ์ท่ีผู้เช่าคาดหวัง 

 

5.2.4.2 ทัศนคติ และความพึงพอใจของผู้เช่าอาคาร 

1. อาคารส านักงานตอบสนองความต้องการของธุรกิจขององค์กร 

ทางผู้เช่าท่ีท าการสัมภาษณ์ให้ความเห็นว่าอับดุลราฮิมเพลส เป็นอาคารสามารถตอบสนอง
ความต้องการทางธุรกิจได้เป็นอย่างดี  

 

2. ความคิดเห็น และความคาดหวังที่มีต่ออาคารส านักงาน 
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ด้านผลิตภัณฑ์  

ทางผู้เช่าท่ีท าการสัมภาษณ์ให้ความเห็นว่าอับดุลราฮิมเพลส เป็นอาคารท่ีมีอายุการใช้งานท่ี
ค่อนข้างสูง แต่ได้มีการรักษาและปรับปรุงสภาพอาคารได้เป็นอย่างดี และมีการจัดบรรยากาศได้อย่าง
เหมาะสม 

 

ด้านบริการ  

ทางผู้เช่าให้ความเห็นในการรับบริการจากทางจากจากฝ่ายอาคารอยู่ในระดับท่ีดี และยังคงคาดหวัง
การดูแลจากอาคารในระดับท่ีเหมาะสม 

 

ด้านพนักงาน 

ทางผู้เช่าให้ความเห็นเกี่ยวกับตัวพนักงานในการให้บริการด้วยความเป็นมืออาชีพ มีการติดตามงาน 
และเรื่องร้องเรียน มีการด าเนินการแก้ไขปัญหา และอุปสรรคอย่างเป็นระบบ อาจจะมีความล่าช้า
ด้วยขั้นตอนของการด าเนินงานท่ีมีหลายระดับ 

 

ด้านภาพลักษณ์ 

ทางผู้เช่าให้ความเห็นว่าภาพลักษณ์ของอาคารมีความเหมาะสมกับอัตราค่าเช่า และค่าบริการท่ีได้จ่าย
ไป เพื่อประโยชน์ทางธุรกิจ 

 

1. ความพึงพอใจ 

พื้นท่ีเช่า – ดี 

พื้นท่ีส่วนกลาง – ดี 

ส่ิงอ านวยความสะดวก – ดี 

การให้บริการ – ดี 

ระบบอาคาร – ปานกลาง 

 

2. ระดับความสัมพันธ์ของหน่วยงานกับอาคาร  

ผู้เช่าให้ระดับความสัมพันธ์กับอาคารอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี 
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3. ปัจจัยที่น ามาพิจารณาในการตัดสินใจต่ออายสุัญญา 

ทางผู้เช่ารายใหญ่มีเงื่อนไขการเช่าเป็นตัวก าหนดในการเช่าพื้นท่ีระยะยาว ซึ่งแตกต่างจากผู้
เช่ารายย่อยท่ีพิจารณาเรื่องการให้บริการจากทางอาคาร และต้นทุนของการย้ายส านักงานเป็นปัจจัย
ในการต่ออายุสัญญา 

 

5.3 อาคารสีลม คอมเพล็กซ์   

5.3.1 ข้อมูลอาคาร 

5.3.1.1 ลักษณะกายภาพของอาคาร 

ที่ต้ัง 

อาคารสีลม คอมเพล็กซ์ ต้ังอยู่บนถนนสีม มีทางเช่ือมต่อรถไฟฟ้า BTS สถานีศาลาแดง และ
รถไฟฟ้าใต้ดิน MRT สถานีสีลม โดยตรงเข้าสู่อาคาร 

 

ลักษณะอาคาร 

 
รูปภาพท่ี 5 - 13 อาคารสีลม คอมเพล็กซ์ 
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อาคารสีลม คอมเพล็กซ์ เป็นอาคารท่ีมีโครงสร้างอาคารเป็นอาคารคอนกรีตเสริมเหล็ก มี
พื้นท่ีจอดรถ 5 ช้ันเหนือระดับพื้นดิน (ช้ัน 6-10)  มีส านักงานจ านวน 32 ช้ัน พื้นท่ีอาคารรวมทั้งหมด 
100,000 ตาราง เมตร แบ่ง เป็นพื้น ท่ีส านักงานให้ เ ช่า  30,000 ตาราง เมตร และส่วนของ
ห้างสรรพสินค้า 50,000 ตารางเมตร จ านวนท่ีจอดรถ 1,800 คัน ท่ีจอดรถรถมอเตอร์ไซค์ 200 คัน 

 

พื้นที่เช่า 

 

 
รูปภาพท่ี 5 - 14 ผังแสดงพื้นท่ีเช่าอาคารสีลม คอมเพล็กซ์ 

 

พื้นท่ีเช่าของอาคารสีลม คอมเพล็กซ์ มีการออกแบบมาให้รองรับการใช้งานมีพื้นท่ีส่วนกลาง
ค่ันอยู่ตรงกลางระหว่างพื้นท่ีเช่าสองฝ่ัง โดยแต่ละช้ันมีพื้นท่ีส านักงานประมาณ 1,300 ตารางเมตร 
การรับน้ าหนักบรรทุกของช้ันส านักงาน 250 กิโลกรัมต่อตารางเมตร ความสูงจากพื้นถึงฝ้าเพดาน 
2.60 เมตร ซึ่งเป็นความสูงท่ีอยู่ในระดับมาตรฐานอาคารสมัยเก่า มีพื้นท่ีระเบียงส าหรับเช่าพื้นท่ี
เพิ่มเติมได้  
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พื้นที่ส่วนกลาง 

 

   
รูปภาพท่ี 5 - 15 บรรยากาศอาคารสีลม คอมเพล็กซ์ 

 

พื้นท่ีส่วนกลางของอาคารสีลม คอมเพล็กซ์ มีขนาดเล็ก ไม่โอ่โถง ทางเข้าอาคารต้องเดินเข้า
มาด้านใน ความสูงของฝ้าอยู่ท่ีระดับท่ัวไป การตกแต่งเป็นแบบเรียบง่าย 

อาคารมีลิฟต์โดยสารให้บริการ ดังนี้ 

1) ลิฟต์โดยสารภายในอาคาร 10 ตัว แบ่งออกเป็น 2 โซน ได้แก่ Low Zone, High Zone 

2) ลิฟต์อาคารจอดรถยนต์ 2 ตัว 

3) ลิฟต์ขนของจ านวน 2 ตัว 

 

ระบบประกอบอาคาร 

งานระบบประกอบอาคารท่ีส าคัญ ได้แก่ งานระบบปรับอากาศท่ีเป็นระบบท าน้ าเย็น
หมุนเวียนส่วนกลาง (Central Chilled Water) นอกจากนี้อาคารยังมีระบบประกอบอาคารอื่นๆ 
ได้แก่ 

- ระบบแจ้งเหตุเพลิงไหม้ และระบบป้องกันและระงับอัคคีภัย 

- อุปกรณ์ตรวจจับควัน 

- ระบบ CCTV 

 

สิ่งอ านวยความสะดวก 

ห้างสรรพสินค้าช้ันน า และร้านค้าโดยรอบอาคาร 
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  5.3.1.2 เงื่อนไขการเช่าพื้นท่ีส านักงาน 

รูปภาพท่ี 5 - 16 เงื่อนไขการเช่าพื้นท่ีส านักงานอาคารสีลม คอมเพล็กซ์ 

หัวข้อ รายละเอียด 

รายละเอียดเงื่อนไขการเช่า ระยะเวลาการเช่า 3 ปี ต่อ 1 สัญญา ผู้เช่ามีสิทธิ
ต่อสัญญาได้อีก  

อัตราค่าเช่าและค่าบริการ 950 บาท/ตารางเมตร/เดือน 

อัตราค่าบริการท่ีจอดรถ ผู้เช่าจะได้รับสิทธิจอดรถ 1 คัน ต่อพื้นท่ีเช่า 100 
ตารางเมตร โดยไม่เสียค่าใช้จ่าย ส าหรับท่ีจอดรถ
เพิ่มเติม อาคารคิดค่าบริการท่ีอัตรา 2,500 บาท/
เดือน/คัน  

ค่าสาธารณูปโภค ค่าไฟฟ้า 6 บาท/หน่วย 

ค่าน้ า 20 บาท/หน่วย 

 

5.3.2 ข้อมูลเจ้าของอาคาร และฝ่ายบริหารอาคาร 

5.3.2.1 ข้อมูลองค์กร 

 

เจ้าของอาคาร และฝ่ายบริหารอาคาร 

บริษัท สีลมอาคาร และบริการ จ ากัด 

เป็นเจ้าของอาคาร และฝ่ายบริหารอาคาร ของอาคารสีลมคอมเพล็กซ์ ซึ่งเป็นท้ังอาคาร
ส านักงาน และห้างสรรพสินค้า 
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5.3.2.2 ผังองค์กร 

 
รูปภาพท่ี 5 - 17 ผังองค์กรอาคารสีลม คอมเพล็กซ์ 

 

5.3.2.3 นโยบายในการบริหาร 

บริษัท สีลม อาคารและบริการ เป็นท้ังเจ้าของอาคาร และฝ่ายบริหารอาคาร ซึ่งให้
ความส าคัญในเรื่องการให้บริการลูกค้า โดยมีฝ่ายบริการ และธุรการคอยดูแลผู้เช่า และแผนก
วิศวกรรมดูแลระบบประกอบอาคารต่างๆ ท้ังนี้ทางอาคารยังมีแผนกขาย และการตลาดท่ีท าหน้าท่ีหา
ผู้เช่า และเป็นตัวแทนในการต่อสัญญากับผู้เช่า และยังสามารถท าหน้าท่ีในการดูแลผู้เช่ าได้
เช่นเดียวกัน ทางอาคารให้ความส าคัญในการให้บริการท่ีดี และรวดเร็วแก่ผู้เช่า 

 

5.3.3. ข้อมูลผู้เช่าอาคาร 

ตารางท่ี 5 - 5 ข้อมูลผู้เช่าอาคารสีลม คอมเพล็กซ์ 

ผู้ใช้งาน จ านวน (บริษัท) 

1) กลุ่มผู้เช่าบริษัทต่างประเทศ 31 

2) กลุ่มผู้เช่าบริษัทภายในประเทศ 15 

ท่ีมา: จากการสัมภาษณ์ 46 

 

บริษัท สีลม อาคารและบริการ 
จ ากัด 

ฝ่ายวิศวกรรม ฝ่ายธุรการ บริการ 

ผู้เช่า 
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อาคารสีลม คอมเพล็กซ์ มีผู้เช่าท่ีประกอบธุรกิจหลากหลาย เช่น ให้บริการด้านการเงิน 
สถาบันต่างๆท่ีเกี่ยวข้องกับการจัดการองค์กร บริษัทอุตสาหกรรม บริษัทท่ีปรึกษาการออกแบบ 
สถาปนิก ท่ีมีช่ือเสียง เป็นต้น 

5.3.4 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

ทางผู้วิจัยได้ศึกษารายละเอียดด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์จาก 2 ส่วน คือ ด้านผู้ให้บริการ 
คือ เจ้าของอาคารและฝ่ายบริหารอาคาร และด้านผู้รับบริการ คือ ผู้เช่าอาคาร ดังต่อไปนี้ 

 

5.3.4.1 รูปแบบ ลักษณะของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 

1. สภาพการของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของอาคาร 

ด้านผลิตภัณฑ์  

อาคารสีลม คอมเพล็กซ์  เป็นอาคารส านักงานในระดับ บี  ( Grade B) ซึ่ งมีพื้น ท่ี
ห้างสรรพสินค้า ขนาดใหญ่ให้บริการในบริเวณเดียวกัน และการใช้สอยประโยชน์จากพื้นท่ีอาคารท่ีมี
ข้อจ ากัดด้วยอายุอาคารท่ีมาก ด้านงานระบบประกอบอาคารมีการบ ารุงรักษาอย่างเป็นระบบ ให้คง
อายุการใช้งานอย่างมีประสิทธิภาพ  

 

ด้านบริการ 

อาคารสีลม คอมเพล็กซ์ใช้วิธีให้บริการโดยบริษัทเจ้าของ และมุ่งเน้นคุณภาพของการ
ให้บริการ มีความรวดเร็วฉับไว จากการท่ีได้ติดต่อกับตัวแทนท่ีได้รับมอบหมายจากเจ้าของอาคาร 

 

ด้านพนักงาน 

อาคารสีลม คอมเพล็กซ์ใช้วิธีให้บริการโดยบริษัทเจ้าของ และมุ่งเน้นคุณภาพของการ
ให้บริการ 

 

ด้านภาพลักษณ์ 

อาคารสีลม คอมเพล็กซ์ เป็นอาคารท่ีมีอายุการค่อนข้างสูง แต่มีจุดเด่นในเรื่องของ
ศูนย์การค้าภายในโครงการ ท่ีเป็นจุดดึงดูดให้อาคารมีภาพลักษณ์ท่ีดี 
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1. ความคาดหวังต่อการให้บริการของอาคาร 

ทางอาคารมีความเข้าใจในความคาดหวังในการให้บริการแก่ผู้เช่า โดยมีการจัดท าแผน และ
งบประมาณส าหรับการดูแลอาคาร และเพื่อเป็นการรองรับปัญหาท่ีอาจจะเกิดขึ้น  

2. การตอบสนองความต้องการของผู้เช่า หรือวิธีสร้างความพึงพอใจให้ผู้เช่า 

อาคารสีลม คอมเพล็กซ์ มีทีมงานฝ่ายขาย และการตลาดท่ีเป็นจุดแข็ง มีความรู้ความเข้าใจ
ถึงความต้องการของผู้เช่า ในด้านการให้บริการ และการบริหารอาคารมีทีมงานของบริษัทท่ีมีความ
เช่ียวชาญและมีประสบการณ์ท างานท่ีอาคารมานาน ท าให้ทางอาคารเข้าใจความต้องการของผู้เช่า
เป็นอย่างดี 

 

3. การติดต่อ สื่อสาร ติดตามผล หรือการปฏิสัมพันธ์กับผู้เช่า 

อาคารสีลม คอมเพล็กซ์มีทีมงานธุรการอาคารคอยดูแล และรับเรื่องร้องเรียนต่างๆ หากเป็น
เรื่องปัญหาท่ีเกี่ยวข้องกับงานระบบต่างๆของอาคาร ก็จะส่งต่องานให้วิศวกรประจ าอาคารด าเนินการ
แก้ไขตามข้ันตอนต่อไป ทางอาคารมีทีมงานการตลาดท่ีเข้าใจ และเอาใจผู้เช่าอย่างใกล้ชิด 

 

4.แนวทางในการรักษาลูกค้า 

อาคารสีลม คอมเพล็กซ์ สามารถรักษาลูกค้าเก่าได้อย่างต่อเนื่อง และผู้เช่าได้มีการเติบโต
อย่างต่อเนื่อง และมีการขยายพื้นท่ีเช่าในอาคารหลายบริษัท เนื่องจากอาคารให้การสนับสนุนการ
ด าเนินธุรกิจของผู้เช่าได้เป็นอย่างดี 

 

5.4.1.2 ทัศนคติ และความพึงพอใจของผู้เช่าอาคาร 

1. อาคารส านักงานตอบสนองความต้องการของธุรกิจขององค์กร 

ทางผู้เช่าท่ีท าการสัมภาษณ์ให้ความเห็นว่าสีลม คอมเพล็กซ์ เป็นอาคารสามารถตอบสนองความ
ต้องการทางธุรกิจได้เป็นอย่างดี  

 

2. ความคิดเห็น และความคาดหวังที่มีต่ออาคารส านักงาน 
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ด้านผลิตภัณฑ์  

ทางผู้เช่าท่ีท าการสัมภาษณ์ให้ความเห็นว่าสีลม คอมเพล็กซ์ เป็นอาคารท่ีมีอายุการใช้งานท่ี
ค่อนข้างสูง แต่ได้มีการรักษาและปรับปรุงสภาพอาคารได้อย่างเหมาะสม มีส่ิงอ านวยความสะดวก คือ 
ห้างสรรพสินค้าช้ันน า และร้านค้าหลากหลายประเภทโดยรอบอาคาร 

 

ด้านบริการ  

ทางผู้เช่าให้ความเห็นในการรับบริการจากทางจากจากฝ่ายอาคารอยู่ในระดับท่ีดีมาก และ
ยังคงคาดหวังการดูแลจากอาคารในระดับท่ีเหมาะสม 

 

ด้านพนักงาน 

ทางผู้เช่าให้ความเห็นเกี่ยวกับตัวพนักงานในการให้บริการด้วยความเป็นมืออาชีพ มีการ
ติดตามงาน และเรื่องร้องเรียน มีการด าเนินการแก้ไขปัญหา และอุปสรรคอย่างเป็นระบบ มีความเอา
ใจใส่ในขั้นตอนการให้บริการ และมีความสัมพันธ์ในระดับท่ีดีมาก 

 

ด้านภาพลักษณ์ 

ทางผู้เช่าให้ความเห็นว่าภาพลักษณ์ของอาคารมีความเหมาะสมกับอัตราค่าเช่า และ
ค่าบริการท่ีได้จ่ายไป เพื่อประโยชน์ทางธุรกิจ 

 

1. ความพึงพอใจ 

พื้นท่ีเช่า – ดี 

พื้นท่ีส่วนกลาง – ปานกลาง 

ส่ิงอ านวยความสะดวก – มาก 

การให้บริการ – มาก 

ระบบอาคาร – ปานกลาง 

 

2. ระดับความสัมพันธ์ของหน่วยงานกับอาคาร  

ผู้เช่าให้ระดับความสัมพันธ์กับอาคารอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี 
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3. ปัจจัยที่น ามาพิจารณาในการตัดสินใจต่ออายุสัญญา 

ทางผู้เช่าพิจารณาความเหมาะสมทางธุรกิจ เงื่อนไขการเช่าพื้นท่ี และการให้บริการของ
อาคารเป็นปัจจัยในการต่ออายุสัญญา 

 

5.4 อาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์   

5.4.1 ข้อมลูอาคาร 

5.4.1.1 ลักษณะกายภาพของอาคาร 

ที่ต้ัง 

อาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ เป็นอาคารส านักงานให้เช่า ต้ังอยู่บนถนนสุขุมวิท 21 หรือถนน
อโศกมนตรี ซึ่งเป็นบริเวณท่ีมีอาคารส านักงานเกิดขึ้นมาก อยู่ใกล้สถานีรถไฟฟ้าอโศก และอยู่ระหว่าง
รถไฟฟ้าใต้ดินสถานีสุขุมวิท และเพชรบุรี ในระยะทางประมาณ 300 – 500 เมตร 

 

ลักษณะอาคาร 

 

 
รูปภาพท่ี 5 - 18 อาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ 
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อาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ เป็นอาคารท่ีมีรูปแบบอาคาร และลักษณะของโครงสร้างของ
อาคารเป็นอาคารสูงและเป็นอาคารขนาดใหญ่พิเศษ อาคารส านักงานจ านวน 32 ช้ัน พื้นท่ีอาคารรวม
ท้ังหมด 100,000 ตารางเมตร แบ่งเป็นพื้นท่ีส านักงานให้เช่า 49,000 ตารางเมตร โครงสร้างอาคาร
เป็นอาคารคอนกรีตเสริมเหล็ก มีพื้นท่ีจอดรถ 3 ช้ัน จอดรถยนต์ได้ 1,000 คัน และจอดรถ
มอเตอร์ไซค์ได้ 200 คัน 

 

พื้นที่เช่า 

 

 
รูปภาพท่ี 5 - 19 ผังแสดงพื้นท่ีเช่าอาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ 

 

 
รูปภาพท่ี 5 - 20 พื้นท่ีเช่าอาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ 

ท่ีมา เว็บไซต์ DD Property.com 
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พื้นท่ีส านักงานถูกออกแบบมาในลักษณะมีพื้นท่ีส่วนกลาง 2 ชุด พื้นท่ีเช่าแต่ละช้ันมีพื้นท่ี
ประมาณ 1,700 ตารางเมตร มีเสาอยู่กลางห้อง เนื่องจากมีพื้นท่ีใช้สอยท่ีกว้าง มีความสูงจากพื้นถึง
ฝ้าเพดาน 2.70 เมตร การรับน้ าหนักบรรทุกของช้ันส านักงาน 250 กิโลกรัมต่อตารางเมตร  

 

พื้นที่ส่วนกลาง 

 

 

 
รูปภาพท่ี 5 - 21 บรรยากาศอาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ 

 

 พื้นท่ีส่วนกลางของอาคารมีการออกแบบในลักษณะท่ีเรียบง่าย มีฝ้าสูงโปร่ง เคยผ่านการ
ปรับปรุงอาคารมาแล้วท าให้มีภาพลักษณ์และบรรยากาศท่ีดี 

1) ลิฟต์โดยสาร จ านวน 14 ตัว แบ่งพื้นท่ีการโดยสารออกเป็น 2 โซน ได้แก่ Low Zone, 
High Zone  

2) ลิฟต์เซอร์วิส 1 ตัว  

3) ลิฟต์จอดรถ 2 ตัว 
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ระบบประกอบอาคาร 

งานระบบประกอบอาคารท่ีส าคัญ ได้แก่ งานระบบปรับอากาศท่ีเป็นระบบท าน้ าเย็น
หมุนเวียนส่วนกลาง (Central Chilled Water) นอกจากนี้อาคารยังมีระบบประกอบอาคารอื่นๆ 
ได้แก่ 

- ระบบแจ้งเหตุเพลิงไหม้ และระบบป้องกันและระงับอัคคีภัย 

- อุปกรณ์ตรวจจับควัน 

- ระบบ CCTV 

 

สิ่งอ านวยความสะดวก 

ธนาคาร ร้านค้า ภายในอาคาร และบริเวณรอบโครงการ 

 

5.4.1.2 เงื่อนไขการเช่าพื้นท่ีส านักงาน 

ตารางท่ี 5 - 6 เงื่อนไขการเช่าพื้นท่ีส านักงานอาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ 

หัวข้อ รายละเอียด 

รายละเอียดเงื่อนไขการเช่า ระยะเวลาการเช่า 3 ปี ต่อ 1 สัญญา ผู้เช่ามี
สิทธิต่อสัญญาได้อีก  

อัตราค่าเช่าและค่าบริการ 600 บาท/ตารางเมตร/เดือน 

อัตราค่าบริการท่ีจอดรถ ผู้เช่าจะได้รับสิทธิจอดรถ 1 คัน ต่อพื้นท่ีเช่า 
100 ตารางเมตร โดยไม่เสียค่าใช้จ่าย ส าหรับท่ี
จอดรถเพิ่มเติม อาคารคิดค่าบริการท่ีอัตรา 
2,500 บาท/เดือน/คัน (สามารถปรับค่าบริการ
ขึ้นได้ 10% ต่อปี) 

ค่าสาธารณูปโภค ค่าไฟฟ้า 5.50 บาท/หน่วย 

ค่าน้ า 22 บาท/หน่วย 

 

5.4.2 ข้อมูลเจ้าของอาคาร และฝ่ายบริหารอาคาร 

5.4.2.1 ข้อมูลองค์กร 
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เจ้าของอาคาร 

เจ้าของร่วมโดยมี บริษัท เอส พี บิลด้ิง จ ากัด เป็นเจ้าของร่วมรายใหญ่ถือกรรมสิทธิ์อาคาร
ชุดส านักงานกว่า ร้อยละ 80 และมีการจัดต้ังนิติบุคคลอาคารชุดเสริมมิตร ทาวเวอร์ 

บริษัท เอส พี บิลด้ิง จ ากัด ยังเป็นเจ้าของอาคารส านักงานให้เช่าอีกหลายแห่ง 

 

ฝ่ายบริหารอาคาร 

บริษัท โจนส์ แลง ลาซาลล์ จ ากัด 

  

5.4.2.2 ผังองค์กร 

 

 
รูปภาพท่ี 5 - 22 ผังองค์กรอาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ 

ท่ีมา จากการสัมภาษณ์ 

 

5.4.2.3 นโยบายในการบริหาร 

อาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ ถือว่าเป็นอาคารชุดส านักงาน ท่ีด าเนินการเพื่อผลประโยชน์ของ
เจ้าของร่วมเป็นหลัก 

เจ้าของร่วม 

ผู้เช่า 

บริษัทบริหารอาคาร โจนส์ 
แลง ลาซาล 

นิติบุคคลอาคาร เสริมมิตร
ทาวเวอร์ 

แผนกวิศวกรรม แผนกอาคารและสถานที ่
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5.4.3 ข้อมูลผู้เช่าอาคาร 

ตารางท่ี 5 - 7 ข้อมูลผู้เช่าอาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ 

ผู้ใช้งาน จ านวน (บริษัท) 

1) กลุ่มผู้เช่าบริษัทต่างประเทศ 32 

2) กลุ่มผู้เช่าบริษัทภายในประเทศ 16 

ท่ีมา: จากการสัมภาษณ์ 48 

 

อาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ มีผู้เช่าท่ีประกอบธุรกิจอุตสาหกรรมหลากหลายประเภท และ
โดยมากเป็นบริษัทสัญชาติญี่ปุ่น 

 

5.4.4 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

ทางผู้วิจัยได้ศึกษารายละเอียดด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์จาก 2 ส่วน คือ ด้านผู้ให้บริการ 
คือ เจ้าของอาคารและฝ่ายบริหารอาคาร และด้านผู้รับบริการ คือ ผู้เช่าอาคาร ดังต่อไปนี้ 

 

5.4.4.1 รูปแบบ ลักษณะของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 

1. สภาพการของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของอาคาร 

ด้านผลิตภัณฑ์  

อาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ เป็นอาคารส านักงานในระดับ บี (Grade B) ซึ่งเป็นอาคารรูปแบบ
อาคารชุดส านักงาน มีการแบ่งกรรมสิทธิ์เจ้าของหลายรายคล้ายอาคารชุดพักอาศัย มีลักษณะท่ี
แตกต่างจากอาคารท่ีมีเจ้าของรายเดียว ในเรื่องของกรรมสิทธิ์ในทรัพย์ส่วนกลาง และพื้นท่ีส่วนบุคคล 
แต่ท้ังนี้อาคารมีเจ้าของรายใหญ่ครอบครองกรรมสิทธิ์ห้องชุดเกินกว่าร้อย 80 ดังนั้น สิทธิในการ
พิจารณาการดูแลทรัพย์สินจึงเป็นเสียงข้างมากในการลงคะแนนเสียง 

ด้านบริการ 

อาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ ได้ว่าจ้างบริษัทบริหารอาคาร ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ฝ่าย
บริหารอาคาร และฝ่ายดูแลลูกค้า ด าเนินการตามแนวนโยบายท่ีเป็นมติของเจ้าของร่วม เพื่อรักษา
ผลประโยชน์ของเจ้าของร่วม และดูแลทรัพย์สินส่วนกลางของอาคารให้อยู่ในสภาพท่ีดีเหมาะสมกับ
การใช้ประโยชน์ของผู้เช่าอาคาร 
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ด้านพนักงาน 

อาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ ว่าจ้างบริษัทบริหารอาคารในการบริหารอาคาร และฝ่ายดูแล
ลูกค้า ซึ่งถือว่าเป็นตัวแทนในการติดต่อ พบปะ และเจรจากับผู้เช่าอาคารโดยตรง 

 

ด้านภาพลักษณ์ 

เมื่อเปรียบเทียบกับอาคารส านักงานประเภทท่ีมีเจ้าของหลายราย พบว่ามีข้อจ ากัดในการ
บริหารจัดการ เนื่องจากมีการแบ่งแยกทรัพย์ส่วนกลาง และทรัพย์ส่วนบุคคล ท าให้การดูแลรักษาไม่
ท่ัวถึงตลอดท้ังอาคาร ก่อให้เกิดความไม่สม่ าเสมอในการบ ารุงรักษา 

 

1. ความคาดหวังต่อการให้บริการของอาคาร 

ทางฝ่ายดูแลจัดการมีการเตรียมการและระบบการท างานท่ีเป็นแบบแผนตามท่ีได้รับ
มอบหมาย และมีขอบเขตทีชัดเจนในการให้บริการผู้เช่า 

 

2. การตอบสนองความต้องการของผู้เช่า หรือวิธีสร้างความพึงพอใจให้ผู้เช่า 

ทางฝ่ายดูแลจัดการต้องบริหารงานภายใต้ข้อจ ากัดของกรรมสิทธิ์อาคารชุด ท าให้มีข้อจ ากัด
บางอย่างในการให้บริการแก่ผู้เช่าในเรื่องของการตอบสนองความต้องการ 

 

3. การติดต่อ สื่อสาร ติดตามผล หรือการปฏิสัมพันธ์กับผู้เช่า 

อาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ ว่าจ้างบริษัทบริหารอาคารในการบริหารอาคาร และฝ่ายดูแล
ลูกค้า ซึ่งถือว่าเป็นตัวแทนในการติดต่อ พบปะ และเจรจากับผู้เช่าอาคารโดยตรง 

 

4. แนวทางในการรักษาลูกค้า 

ด้วยข้อจ ากัดของการเป็นอาคารประเภทอาคารชุดท าให้บ่อยครั้งในการเจรจาเพื่อต่ออายุ
สัญญาเช่ามักเกิดปัญหาจากเงื่อนไขข้อตกลงของเจ้าของอาคาร หรือมีการโอนเปล่ียนกรรมสิทธิ์เป็น
บุคคลอื่น ท าให้นโยบายของการดูแลรักษาลูกค้ามีการเปล่ียนแปลงไป 

 

5.4.4.2 ทัศนคติ และความพึงพอใจของผู้เช่าอาคาร 

1. อาคารส านักงานตอบสนองความต้องการของธุรกิจขององค์กร 
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ทางผู้เช่าท่ีท าการสัมภาษณ์ให้ความเห็นว่าอาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ เป็นอาคารสามารถ
ตอบสนองความต้องการทางธุรกิจได้ในระดับปานกลาง เนื่องด้วยการบริหารงานอาคารมีข้อจ ากัด  

 

2. ความคิดเห็น และความคาดหวังที่มีต่ออาคารส านักงาน 

ด้านผลิตภัณฑ์  

ทางผู้เช่าท่ีท าการสัมภาษณ์ให้ความเห็นว่าเสริมมิตร ทาวเวอร์ เป็นอาคารท่ีมีอายุการใช้งาน
ท่ีค่อนข้างสูง แต่ได้มีการรักษาและปรับปรุงสภาพอาคารได้ในระดับท่ีดีปานกลาง ถ้าเปรียบเทียบกับ
อาคารส านักงานท่ีเป็นเจ้าของหลายรายแล้ว อาคารเสริมมิตร  ทาวเวอร์ ถือว่าเป็นอาคารท่ีมีการ
บริการจัดการท่ีดี และมีการปรับปรุงอาคาร บ ารุงรักษาอาคารให้อยู่ในสภาพท่ีดี 

 

ด้านบริการ  

ทางผู้เช่าให้ความเห็นในการรับบริการจากทางจากจากฝ่ายอาคารอยู่ในระดับท่ีดีปานกลาง 
และยังคงมีข้อจ ากัดจากการใช้งานอาคาร 

 

ด้านพนักงาน 

ทางผู้เช่าให้ความเห็นเกี่ยวกับตัวพนักงานในการให้บริการด้วยความเป็นมืออาชีพ มีการ
ติดตามงาน และเรื่องร้องเรียน มีการด าเนินการแก้ไขปัญหา และอุปสรรคอย่างเป็นระบบ มีความเอา
ใจใส่ในขั้นตอนการให้บริการ  

 

ด้านภาพลักษณ์ 

ทางผู้เช่าบางรายมองว่าอาคารส านักงานท่ีเป็นอาคารชุดจะมีระดับ (Grade) ท่ีต่ ากว่าอาคาร
ท่ีมีเจ้าของรายเดียว 

 

1. ความพึงพอใจ 

พื้นท่ีเช่า – ดี 

พื้นท่ีส่วนกลาง – ปานกลาง 

ส่ิงอ านวยความสะดวก – มาก 

การให้บริการ – มาก 

ระบบอาคาร – ปานกลาง 



 

 

101 

2. ระดับความสัมพันธ์ของหน่วยงานกับอาคาร  

ผู้เช่าให้ระดับความสัมพันธ์กับอาคารอยู่ในเกณฑ์ท่ีดีมาก 

 

3. ปัจจัยที่น ามาพิจารณาในการตัดสินใจต่ออายสุัญญา 

ทางผู้เช่าพิจารณาความเหมาะสมทางธุรกิจ เงื่อนไขการเช่าพื้นท่ี และการให้บริการของ
อาคารเป็นปัจจัยในการต่ออายุสัญญา 

 

5.5 อาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ (ยบูีซี 2)   

5.5.1 ข้อมูลอาคาร 

5.5.1.1 ลักษณะกายภาพของอาคาร 

ที่ต้ัง 

อาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 ต้ังอยู่บนถนนสุขุมวิท อยู่ใกล้รถไฟฟ้า BTS สถานีพร้อม
พงษ์ และอาคารอยู่ใกล้ห้างสรรพสินค้าท่ีมีช่ือเสียง มีสวนสารธารณะขนาดใหญ่อยู่บริเวณใกล้เคียง 

 

ลักษณะอาคาร 

 
รูปภาพท่ี 5 - 23 อาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 
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อาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 เป็นอาคารท่ีมีรูปแบบอาคาร และลักษณะของ
โครงสร้างของอาคารเป็นอาคารสูงและเป็นอาคารขนาดใหญ่พิเศษ มีจ านวน 34 ช้ัน โครงสร้างอาคาร
เป็นอาคารคอนกรีตเสริมเหล็ก มีพื้นท่ีจอดรถ 3 ช้ันเหนือระดับพื้นดิน พื้นท่ีอาคารรวมท้ังหมด 
84,500 ตารางเมตร แบ่งเป็นพื้นท่ีส านักงานให้เช่า 33,000 ตารางเมตร มีพื้นท่ีเช่าร้านค้า และมีพื้นท่ี
จอดรถ 800 คัน ท่ีจอดรถมอเตอร์ไซค์ 200 คัน 

 

พื้นที่เช่า 

 
 

รูปภาพท่ี 5 - 24 ผังแสดงพื้นท่ีเช่าอาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 

 

  
รูปภาพท่ี 5 - 25 พื้นท่ีเช่าอาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 
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พื้นท่ีเช่าของอาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 มีการออกแบบมาให้รองรับการใช้งานมี
พื้นท่ีส่วนกลางค่ันอยู่ตรงกลางระหว่างพื้นท่ีเช่าสองฝ่ัง โดยแต่ละช้ันมีพื้นท่ีส านักงานประมาณ 1,600 
– 2,200 ตารางเมตร การรับน้ าหนักบรรทุกของช้ันส านักงาน 300 กิโลกรัมต่อตารางเมตร ความสูง
จากพื้นถึงฝ้าเพดาน 2.50 เมตร ซึ่งเป็นความสูงท่ีอยู่ในระดับมาตรฐานอาคารสมัยเก่า  

 

พื้นที่ส่วนกลาง 

 

 
รูปภาพท่ี 5 - 26 บรรยากาศอาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 

 

พื้นท่ีส่วนกลางของอาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 มีขนาดเล็ก ไม่โอ่โถง ทางเข้าอาคาร
ต้องเดินเข้ามาด้านใน ความสูงของฝ้าอยู่ท่ีระดับท่ัวไป การตกแต่งเป็นแบบเรียบง่าย แต่มีจุดเด่น
บริเวณสวนหย่อมภายในโครงการ 

1) ลิฟต์โดยสาร จ านวน 8 ตัว แบ่งพื้นท่ีการโดยสารออกเป็น 2 โซน ได้แก่ Low Zone, 
High Zone  

2) ลิฟต์เซอร์วิส 2 ตัว  

3) ลิฟต์จอดรถ 2 ตัว 
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ระบบประกอบอาคาร 

งานระบบประกอบอาคารท่ีส าคัญ ได้แก่ งานระบบปรับอากาศท่ีเป็นระบบท าน้ าเย็น
หมุนเวียนส่วนกลาง (Central Chilled Water) นอกจากนี้อาคารยังมีระบบประกอบอาคารอื่นๆ 
ได้แก่ 

- ระบบแจ้งเหตุเพลิงไหม้ และระบบป้องกันและระงับอัคคีภัย 

- อุปกรณ์ตรวจจับควัน 

- ระบบ CCTV 

 

สิ่งอ านวยความสะดวก 

อาคารมีพื้นท่ีจัดประชุม ประกอบด้วย ห้องประชุมขนาด 120 ตร.ม. 1 ห้อง, ห้องประชุม
ขนาด 35 ตร.ม. 1 ห้อง และโถงเอนกประสงค์ (Pre-function area) ท่ีเปิดมุมมองสู่สวนส่วนกลางท่ี
บริเวณช้ัน 7 และสวนส่วนกลางขนาด 300 ตร.ม. เป็นพื้นท่ีสันทนาการส าหรับผู้เช่า และยังเหมาะ
เป็นสถานท่ีจัดงานในวาระพิเศษอีกด้วย และยังมีลานจอดเฮลิคอปเตอร์ด้านบนอาคาร 

 

  5.5.1.2 เงื่อนไขการเช่าพื้นท่ีส านักงาน 

ตารางท่ี 5 - 8 เงื่อนไขการเช่าพื้นท่ีส านักงานอาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 

หัวข้อ รายละเอียด 

รายละเอียดเงื่อนไขการเช่า ระยะเวลาการเช่า 3 ปี ต่อ 1 สัญญา ผู้
เช่ามีสิทธิต่อสัญญาได้อีก  

อัตราค่าเช่าและค่าบริการ 750 บาท/ตารางเมตร/เดือน 

อัตราค่าบริการท่ีจอดรถ ผู้เช่าจะได้รับสิทธิจอดรถ 1 คัน ต่อพื้นท่ี
เช่า 100 ตารางเมตร โดยไม่เสีย
ค่าใช้จ่าย ส าหรับท่ีจอดรถเพิ่มเติม 
อาคารคิดค่าบริการท่ีอัตรา 2,400 บาท/
เดือน 

ค่าสาธารณูปโภค ค่าไฟฟ้า 6 บาท/หน่วย 

ค่าน้ า 20 บาท/หน่วย 
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5.5.2 ข้อมูลเจ้าของอาคาร และฝ่ายบริหารอาคาร 

5.5.2.1 ข้อมูลองค์กร 

 

เจ้าของอาคาร และฝ่ายบริหารอาคาร  

 

บริษัท ภิรัชบุรี จ ากัด 

เป็นบริษัทพัฒนาอสังหาริมทรัพย์ท่ีท่ีมีคุณภาพและการน าเสนอนวัตกรรมใหม่ๆ ในการ
พัฒนาท่ีดินและส่ิงปลูกสร้าง ด้วยการพัฒนาอาคารบนท าเล ช้ันเยี่ยม และการสร้างอัตลักษณ์ทาง
ธุรกิจให้กับลูกค้า อสังหาริมทรัพย์ ของ กลุ่มบริษัทภิรัชบุรี จึงแตกต่างด้วยความเป็นเลิศของ
สถาปัตยกรรมร่วมสมัย ในขณะท่ียังคงให้ความส าคัญต่อการเติบโตอย่างยั่งยืน บริษัทได้มีการพัฒนา
โครงการอสังหาริมทรัพย์มากมาย 

ในปี พ.ศ. 2535 กลุ่ม บริษัทภิรัชบุรี ได้พาการพัฒนาอาคารส านักงานธุรกิจให้ก้าวเข้าสู่ยุค
ใหม่ โดยเริ่มต้นท่ี อาคารสมัชชาวาณิช 2 (United Business Centre II – UBC II) อาคารสูง 24 ช้ัน 
บนถนนสุขุมวิท ใจกลางกรุงเทพมหานครหลังนี้ สร้างแล้วเสร็จในปีพ.ศ. 2538 มีพื้นท่ีส าหรับ
ส านักงานกว่า 33,000 ตร.ม. มีพื้นท่ีจอดรถใต้ดินท่ีลึกท่ีสุดในกรุงเทพฯ สามารถรองรับยานพาหนะได้
กว่า 900 คัน และจนถึงวันนี้ การออกแบบอันเป็นความท้าทายทางวิศวกรรมเช่นนี้ยังคงครอง
อัตราส่วนสูงสุดของจ านวนท่ีจอดรถต่อพื้นท่ีส านักงานให้เช่า  

กลุ่มภิรัชบุรียังมองเห็นโอกาสในอุตสาหกรรมการจัดประชุมและนิทรรศการ – ไมซ์ (MICE) 
ในประเทศไทย วิสัยทัศน์ในการสร้างอาคารท่ีใช้เพื่อวัตถุประสงค์ในการจัดแสดงสินค้าและการประชุม
ขึ้นมาเป็นการเฉพาะเป็นท่ีรับรู้ได้เมื่อศูนย์นิทรรศการและการประชุมไบเทค (BITEC) เสร็จสมบูรณ์
และเปิดให้บริการในปี พ.ศ.2540 บนท่ีดินท่ีกลุ่มบริษัทฯ ถือครองมาก่อนแล้วยาวนานในย่านบางนา 
วันนี้ กลุ่มบริษัทภิรัชบุรี ยังคงบริหารศูนย์แสดงสินค้าและการประชุมช้ันแนวหน้า 
 

บริษัท ภิรัช พร็อพเพอร์ต้ี โซลูชั่น จ ากัด 

เป็นบริษัทในเครือภิรัชบุรี ก่อตั้งขึ้นมาเพื่อบริหารอสังหาริมทรัพย์โดยเฉพาะ เกิดขึ้นได้เมื่อได้
เข้าใจในธุรกิจของลูกค้า เห็นขั้นตอนการท างาน ค่านิยมขององค์กร และความต้องการของพนักงาน
ผู้ปฏิบัติงาน ความคาดหวังของลูกค้าคือเหตุผลท่ีท าให้บริษัทเข้ามาบริหารจัดการอสังหาริมทรัพย์ทุก
แห่งท่ีเป็นเจ้าของ 
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5.5.2.2 ผังองค์กร 

 

 
 

รูปภาพท่ี 5 - 27 ผังองค์กรอาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 

ท่ีมา จากการสัมภาษณ์ 

 

5.5.2.3 นโยบายในการบริหาร 

มุ่งเน้นการบริหารอสังหาริมทรัพย์ท่ีสามารถตอบสนองความคาดหวังของลูกค้า 

 

5.5.3 ข้อมูลผู้เช่าอาคาร 

 

ตารางท่ี 5 - 9 ข้อมูลผู้เช่าอาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 

ผู้ใช้งาน จ านวน (บริษัท) 

1) กลุ่มผู้เช่าบริษัทต่างประเทศ 21 

2) กลุ่มผู้เช่าบริษัทภายในประเทศ 17 

ท่ีมา: จากการสัมภาษณ์ 38 

 

บริษัท ภิรัช พร็อพเพอร์ต้ี โซลูชั่นส์ 
จ ากัด 

แผนกวิศวกรรม แผนกอาคารและสถานที ่

ผู้เช่า 

บริษัท ภิรัชบุรี จ ากัด 

แผนกบริการลูกค้า 
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อาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 มีผู้เช่าท่ีประกอบธุรกิจส่วนใหญ่เป็นสถาบันการเงิน 
และให้บริการบัตรเครดิตช้ันน าของประเทศไทย ธุรกิจโฆษณาประชาสัมพันธ์ บริษัทท่ีปรึกษา ธุรกิจ
สินค้าอุปโภคบริโภค 

 

5.5.4 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

ทางผู้วิจัยได้ศึกษารายละเอียดด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์จาก 2 ส่วน คือ ด้านผู้ให้บริการ คือ 
เจ้าของอาคารและฝ่ายบริหารอาคาร และด้านผู้รับบริการ คือ ผู้เช่าอาคาร ดังต่อไปนี้ 

 

5.5.4.1 รูปแบบ ลักษณะของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

1. สภาพการของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของอาคาร 

ด้านผลิตภัณฑ์  

อาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 เป็นอาคารส านักงานในระดับ บี (Grade B) ซึ่งมีพื้นท่ี
ส่วนกลาง และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเป็นบริการเสริมท่ีดี คือ ห้องส าหรับจัดประชุม และจัดเล้ียง มี
พื้นท่ีสีเขียว ส าหรับการพักผ่อน 

 

ด้านบริการ 

อาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 ใช้วิธีให้บริการโดยบริษัทเจ้าของ และมุ่งเน้นคุณภาพ
ของการให้บริการ มีความรวดเร็วฉับไว จากการท่ีได้ติดต่อกับตัวแทนท่ีได้รับมอบหมายจากเจ้าของ
อาคาร ซึ่งเป็นแผนกท่ีจัดต้ังมาเพื่อดูแลผู้เช่าโดยเฉพาะ 

 

ด้านพนักงาน 

อาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 ใช้วิธีให้บริการโดยบริษัทเจ้าของ และมุ่งเน้นคุณภาพ
ของการให้บริการ 

 

ด้านภาพลักษณ์ 

อาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 เป็นอาคารท่ีมีอายุการค่อนข้างสูง แต่มีจุดเด่นในเรื่อง
ของส่ิงอ านวยความสะดวกภายในโครงการ 
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1. ความคาดหวังต่อการให้บริการของอาคาร 

ทางอาคารมีความเข้าใจในความคาดหวังในการให้บริการแก่ผู้เช่า โดยมีการจัดท าแผน และ
งบประมาณส าหรับการดูแลอาคาร และเพื่อเป็นการรองรับปัญหาท่ีอาจจะเกิดขึ้น  

 

2. การตอบสนองความต้องการของผู้เช่า หรือวิธีสร้างความพึงพอใจให้ผู้เช่า 

อาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 มีทีมงานบริการลูกค้า มีความรู้ความเข้าใจถึงความ
ต้องการของผู้เช่า ในด้านการให้บริการ และการบริหารอาคารมีทีมงานของบริษัทท่ีมีความเช่ียวชาญ
และมีประสบการณ์ท างานท่ีอาคารมานาน ท าให้ทางอาคารเข้าใจความต้องการของผู้เช่าเป็นอย่างดี 

 

3. การติดต่อ สื่อสาร ติดตามผล หรือการปฏิสัมพันธ์กับผู้เช่า 

อาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 มีทีมงานธุรการอาคารคอยดูแล และรับเรื่องร้องเรียน
ต่างๆ หากเป็นเรื่องปัญหาท่ีเกี่ยวข้องกับงานระบบต่างๆของอาคาร ก็จะส่งต่องานให้วิศวกรประจ า
อาคารด าเนินการแก้ไขตามขั้นตอนต่อไป ทางอาคารมีทีมงานการตลาดท่ีเข้าใจ และเอาใจผู้เช่าอย่าง
ใกล้ชิด 

 

4. แนวทางในการรักษาลูกค้า 

อาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 สามารถรักษาลูกค้าเก่าได้อย่างต่อเนื่อง และผู้เช่าได้มี
การเติบโตอย่างต่อเนื่อง และมีการขยายพื้นท่ีเช่าในอาคารหลายบริษัท เนื่องจากอาคารให้การ
สนับสนุนการด าเนินธุรกิจของผู้เช่าได้เป็นอย่างดี 

 

5.5.4.2 ทัศนคติ และความพึงพอใจของผู้เช่าอาคาร 

1. อาคารส านักงานตอบสนองความต้องการของธุรกิจขององค์กร 

ทางผู้เช่าท่ีท าการสัมภาษณ์ให้ความเห็นว่าอาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 เป็นอาคาร
สามารถตอบสนองความต้องการทางธุรกิจได้เป็นอย่างดี  

 

2. ความคิดเห็น และความคาดหวังที่มีต่ออาคารส านักงาน 
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ด้านผลิตภัณฑ์  

ทางผู้เช่าท่ีท าการสัมภาษณ์ให้ความเห็นว่าอาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 เป็นอาคาร
ส านักงานท่ีจัดให้ มีพื้นท่ีส่วนกลาง และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเป็นบริการเสริมท่ีดี คือ ห้องส าหรับ
จัดประชุม และจัดเล้ียง มีพื้นท่ีสีเขียว ส าหรับการพักผ่อน เป็นส่วนท่ีดีในการสนับสนุนธุรกิจของผู้เช่า 

 

ด้านบริการ  

ทางผู้เช่าให้ความเห็นในการรับบริการจากทางจากจากฝ่ายอาคารอยู่ในระดับท่ีดีมาก และ
ยังคงคาดหวังการดูแลจากอาคารในระดับท่ีเหมาะสม 

 

ด้านพนักงาน 

ทางผู้เช่าให้ความเห็นเกี่ยวกับตัวพนักงานในการให้บริการด้วยความเป็นมืออาชีพ มีการ
ติดตามงาน และเรื่องร้องเรียน มีการด าเนินการแก้ไขปัญหา และอุปสรรคอย่างเป็นระบบ มีความเอา
ใจใส่ในขั้นตอนการให้บริการ และมีความสัมพันธ์ในระดับท่ีดีมาก 

 

ด้านภาพลักษณ์ 

ทางผู้เช่าให้ความเห็นว่าภาพลักษณ์ของอาคารมีความเหมาะสมกับอัตราค่าเช่า และ
ค่าบริการท่ีได้จ่ายไป เพื่อประโยชน์ทางธุรกิจ 

 

1. ความพึงพอใจ 

พื้นท่ีเช่า – ปานกลาง 

พื้นท่ีส่วนกลาง – ดี 

ส่ิงอ านวยความสะดวก – มาก 

การให้บริการ – มาก 

ระบบอาคาร – ปานกลาง 

 

2. ระดับความสัมพันธ์ของหน่วยงานกับอาคาร  

ผู้เช่าให้ระดับความสัมพันธ์กับอาคารอยู่ในเกณฑ์ท่ีดีมาก 

 



 

 

110 

3. ปัจจัยที่น ามาพิจารณาในการตัดสินใจต่ออายสุัญญา 

ทางผู้เช่าพิจารณาความเหมาะสมทางธุรกิจ เงื่อนไขการเช่าพื้นท่ี และการให้บริการของ
อาคารเป็นปัจจัยในการต่ออายุสัญญา 

 

 

วิเคราะห์ผลการศึกษา 

ตารางท่ี 5 - 10 สรุปผลการศึกษา 

อาคาร 

กรรมสิทธ์ิ การบริหารอาคาร ระดับอาคาร (Grade) ราคา 
(บาท/ตร.
ม./เดือน) 

เจ้าของราย
เดียว 

เจ้าของ
หลายราย 

เจ้าของ
บริหารเอง 

บริษัท
รับจ้าง 

เอ (A) บี (B) 

จามจุรี  
สแควร์ 

      825 

อับดุลราฮิม 
เพลส 

      800-850 

สีลม คอม 
เพล็กซ ์

      950 

เสริมมิตร 
ทาวเวอร์ 

      600 

ยูไนเต็ด  
บิสซิเนส 

เซ็นเตอร์ 2 
      750 

 

ความพึงพอใจของผู้เช่าอาคารส านักงาน 

ผู้วิจัยท าการสัมภาษณ์ผู้เช่า 5 บริษัท ของ อาคารท้ัง 5 แห่ง รวมทั้งส้ิน 25 ราย เพื่อสอบถาม
ความพึงพอใจผู้เช่าท่ีมีต่ออาคารส านักงานในด้านต่างๆ และน าค่าเฉล่ียท่ีได้ของแต่ละอาคารมา
เปรียบเทียบกัน โดยได้ผล ดังต่อไปนี้ 
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รูปภาพท่ี 5 - 28 ความพึงพอใจของผู้เช่าอาคารส านักงาน 

 

 
รูปภาพท่ี 5 - 29 ความพึงพอใจของผู้เช่าอาคารส านักงาน 

 
 

ระดับความสัมพันธ์ของผู้เช่าและอาคาร 

ผู้วิจัยท าการสัมภาษณ์ผู้เช่า 5 บริษัท ของ อาคารท้ัง 5 แห่ง รวมทั้งส้ิน 25 ราย เพื่อสอบถาม
ถึงความสัมพันธ์ระหว่างผู้เช่าอาคารส านักงาน และตัวแทนของอาคาร อาคารมีระดับความสัมพันธ์
ระหว่างผู้เช่าอยู่ในเกณฑ์ ดี คือ จามจุรี สแควร์ สีลม คอมเพล็กซ์ และยูบีซี II 
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รูปภาพท่ี 5 - 30 ระดับความสัมพันธ์ของผู้เช่า และอาคาร 
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ปัจจัยในการต่ออายุสัญญา 

ผู้วิจัยท าการสัมภาษณ์ผู้เช่า 5 บริษัท ของ อาคารท้ัง 5 แห่ง รวมทั้งส้ิน 25 รายเพื่อสอบถาม
ความปัจจัยในการต่ออายุสัญญาของบริษัทผู้เช่าแต่ละราย โดยได้ความเห็นจากบริษัทผู้เช่า ดังต่อไปนี้ 

 

ตารางท่ี 5 - 11 ปัจจัยในการต่ออายุสัญญา 
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บทที่ 6  
สรุปผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ 

 

การสรุปผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ ประกอบไปด้วยเนื้อหา ดังนี้ 

6.1 สรุปผลการศึกษา 

6.2 ข้อเสนอแนะ 

6.3 ข้อเสนอแนะในการท างานวิจัยในอนาคต 

 

6.1 สรุปผลการวิจัย 

 

อาคารส านักงานท่ีท าการศึกษา จ านวน 5 อาคาร มีการแบ่งรูปแบบประเภทอาคาร เป็น 2 
ประเภท ได้แก่  

1) ประเภทอาคารส านักงานท่ีมีเจ้าของรายเดียว 4 อาคาร ได้แก่ อาคารจามจุรี สแควร์ 
อาคารอับดุลราฮิม เพลส อาคารสีลม คอมเพล็กซ์ อาคารยูไนเต็ดบิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2  

2) ประเภทอาคารท่ีมีเจ้าของหลายราย 1 อาคาร คือ อาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ 

มีการแบ่งรูปแบบการบริหารอาคาร เป็น 2 ประเภท ได้แก่ 

1) เจ้าของอาคารบริหารอาคารเอง ได้แก่ อาคารสีลม คอมเพล็กซ์ อาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส 
เซ็นเตอร์ 2 

2) เจ้าของอาคารว่าจ้างบริษัทรับจ้างบริหารอาคาร ได้แก่ อาคารจามจุรี สแควร์ อาคารอับ
ดุลราฮิม เพลส อาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ 

มีการแบ่งระดับ (Grade) ของอาคาร เป็น 2 ประเภท ได้แก่ 

1) ระดับ เอ (Grade A) ได้แก่ อาคารจามจุรี สแควร์ อาคารอับดุลราฮิม เพลส 

2) ระดับ บี (Grade B) ได้แก่ อาคารสีลม คอมเพล็กซ์ อาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 
อาคารเสริมมิตร ทาวเวอร์ 

ซึ่งการแบ่งระดับ (Grade) ของอาคาร เป็นการอ้างอิงค าจ ากัดความของ บริษัท โจนส์ แลง 
ลาซาลล์ (ประเทศไทย) จ ากัด เพื่อให้เข้าใจรูปแบบการให้บริการของแต่ละอาคารได้ง่ายข้ึน 
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ดังนั้น ในการสรุปผลข้อมูลจากการวิจัยจะอ้างอิงตามข้อมูลของประเภทของอาคาร และ
รูปแบบของการบริหารอาคารเป็นหลัก 

 

6.1.1 สรุปด้านอาคารส านักงาน 

ด้านกายภาพ 

อาคารส านักงานท่ีท าการศึกษา จ านวน 5 อาคารนั้น มีความแตกต่างกันท้ังด้านการออกแบบ
ทางสถาปัตยกรรม จ านวนช้ัน ขนาดพื้นท่ี อายุอาคาร พื้นท่ีใช้สอยต่อช้ัน ระดับความสูงของฝ้าเพดาน 
ส่ิงอ านวยความ ได้แก่ ระบบปรับอากาศ และระบบลิฟต์ มีความแตกต่างกัน ส่วนสภาพแวดล้อมของ
อาคาร และการบ ารุงดูแลรักษาส่วนต่างๆของอาคาร อยู่ในเกณฑ์ท่ีดี 

 

ด้านเง่ือนไขการเช่าพื้นที่ 

อัตราค่าเช่า และค่าบริการ ส าหรับการเช่าพื้นท่ีส านักงานในย่านศูนย์กลางธุรกิจเฉล่ียอยู่ท่ี 
600 – 800 บาท ต่อตารางเมตรต่อเดือน ขึ้นอยู่กับระดับของอาคาร และท าเลท่ีต้ังของอาคารเป็น
ปัจจัยหลัก ส าหรับผู้เช่าเดิมท่ีเช่าพื้นท่ีมานานส่วนใหญ่จะได้รับเงื่อนไขการเช่าท่ีดีกว่าผู้เช่ารายใหม่ 
ระยะเวลาการเช่าพื้นท่ีอาคารส านักงานโดยท่ัวไปจะมีระยะเวลา 3 ปี ต่อการท าสัญญา 1 ครั้ง และ
เมื่อครบอายุสัญญาจะมีการปรับอัตราค่าเช่า และค่าบริการเพิ่มขึ้นประมาณร้อยละ 10 – 15 ต่อ
สัญญา ส าหรับเงื่อนไขอื่นๆท่ีมีผลต่อการพิจารณาเช่าพื้นท่ี คือ จ านวนท่ีจอดรถท่ีได้รับ และสิทธิ์เช่าท่ี
จอดรถเพิ่มเติมภายในอาคาร ส าหรับผู้เช่าท่ีมีพื้นท่ีเช่าจ านวนมาก หรือการเป็นผู้เช่ารายใหญ่ จะท า
ให้ได้รับเงื่อนไข หรือสิทธิพิเศษในการเช่าพื้นท่ี เมื่อเปรียบเทียบกับผู้เช่าพื้นท่ีขนาดกลาง และขนาด
เล็ก 

 

6.1.2 สรุปด้านผู้ให้บริการ (เจ้าของอาคารและฝ่ายบริหารอาคาร) 

การบริหารงานของอาคารส านักงานมีรูปแบบการบริการอาคารท่ีแตกต่างกัน ดังท่ีได้กล่าวไป
แล้วข้างต้น โดยแบ่งเป็น 2 รูปแบบ คือ เจ้าของบริหารเอง และเจ้าของว่าจ้างบริษัทบริหารอาคาร 
เข้ามาด าเนินงานในระดับปฏิบัติการในการให้บริการแก่ผู้เช่า 

 

6.1.3 สรุปด้านผู้รับบริการ (ผู้เช่าอาคารส านักงาน) 

กลุ่มบริษัทท่ีเช่าอาคารส านักงานท่ีเป็นกรณีศึกษาส่วนใหญ่จะประกอบธุรกิจประเภทสถาบัน
การเงิน ธุรกิจส่ือสารโทรคมนาคม ธุรกิจอุตสาหกรรม ธุรกิจการค้า เป็นต้น 
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กลุ่มผู้เช่าอาคารส านักงาน มีการเช่าพื้นท่ีหลากหลายขนาด ต้ังแต่ 100 ตร.ม. ขึ้นไปจนถึง 70,000 
ตร.ม. พื้นท่ีโดยเฉล่ียของบริษัทท่ีท าการส ารวจจะอยู่ท่ี 1,000 – 3,000 ตร.ม. ส่วนใหญ่ผู้เช่าท่ีเช่าอยู่
นานจะมีการปรับเพิ่มหรือลดขนาดพื้นท่ีเช่าอยู่บ่อยครั้งตามความเหมาะสมของธุรกิจ ณ ขณะนั้น 

 

6.1.4 สรุปด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของอาคารส านักงานแต่ละแห่งมีระดับท่ีแตกต่างกัน กล่าวคือ 
อาคารส านักงานบางแห่งมีการจัดต้ังแผนกลูกค้าสัมพันธ์ หรือการบริการลูกค้าโดยเฉพาะ เช่น อาคาร
จามจุรี สแควร์ และอาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 แต่อาคารท่ีไม่ได้มีการจัดต้ังแผนกลูกค้า
สัมพันธ์ หรือการบริการลูกค้าโดยเฉพาะ แต่มีการก าหนดนโยบายบริหารเพื่อการจัดการและดูแลผู้
เช่าอย่างเป็นรูปธรรมชัดเจน เช่น อาคารสีลม คอมเพล็กซ์ อาคารอับดุลราฮิม เพลส และอาคารเสริม
มิตร ทาวเวอร์ แต่อย่างน้อยท่ีสุดทุกอาคารมีการบริหารจัดการอาคารด้านกายภาพส าหรับให้บริการผู้
เช่าในระดับท่ีใกล้เคียงกัน 

 

รูปแบบ ลักษณะของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

 

สภาพการของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของอาคาร 

อาคารส านักงานแต่ละแห่งมีนโยบายนโยบายการบริหารลูกค้าสัมพันธ์แตกต่างกันไป บาง
แห่งได้มีการจัดต้ังแผนกลูกค้าสัมพันธ์ หรือแผนกท่ีให้บริการผู้เช่าโดยเฉพาะเจาะจง เช่น อาคาร
จามจุรี สแควร์ และอาคารยูไนเต็ด บิสซิเนส เซ็นเตอร์ 2 บางแห่งไม่ได้มีการจัดต้ังแผนกลูกค้าสัมพันธ์ 
หรือแผนกท่ีให้บริการผู้เช่าโดยเฉพาะเจาะจง เช่น อาคารอับดุลราฮิม อาคารสีลม คอมเพล็กซ์  แต่
ทางผู้ปฏิบัติงานมีการด าเนินงานตามแนวทางการบริหารอาคารและการให้บริการ รวมถึงนโยบายใน
การซึ่งล้วนมุ่งตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็นส าคัญ 
 การด าเนินการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของอาคารส านักงานครอบคลุม 4 ด้าน ดังต่อไปนี้ 

 

ด้านผลิตภัณฑ์ (ตัวอาคาร การใช้ประโยชน์) 

ทางอาคารให้ความส าคัญเกี่ยวกับการดูแลและบริหารจัดการอาคารให้อยู่ในสภาพดี เพื่อให้ผู้
เช่าอาคารได้ใช้ประโยชน์จากพื้นท่ีส่วนต่างๆได้เต็มท่ี 
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ด้านบริการ (การอ านวยความสะดวก) 

ด้วยความแตกต่างเกี่ยวกับประเภทของอาคารส านักงาน และรูปแบบการบริหารอาคารจึงท า
ให้กิจกรรมท่ีเกี่ยวข้องกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของอาคารส านักงานนั้นแตกต่างกันไปด้วย โดย
อาคารส านักงานส่วนใหญ่จะไม่ได้มีกิจกรรมในรูปแบบพิเศษท่ีสร้างขึ้นมาเพื่อสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า หรือผู้เช่าโดยตรง แต่จะมุ่งเน้นไปท่ีการพบปะพูดคุยเพื่อสอบถามข้อมูล หรือความคิดเห็น
ระหว่างผู้เช่า และเจ้าของอาคาร หรือฝ่ายบริหารอาคาร เมื่อเกิดเหตุการณ์ไม่ปรกติในการรับบริการ 
และการแก้ไขสถานการณ์ต่างๆด้วยความรวดเร็ว และอย่างเป็นมืออาชีพ ตลอดจนถึงการรายงาน
ความคืบหน้าให้ผู้เช่าได้รับทราบอย่างต่อเนื่องเป็นการสร้างความมั่นใจแก่ผู้ใช้อาคาร อาคารท่ีเจ้าของ
อาคารบริหารเอง สามารถส่ือสารกับผู้เช่าได้โดยตรง และดีกว่าอาคารท่ีว่าจ้างบริษัทบริหารอาคาร 
แต่ในเรื่องแง่มุมการแก้ไขปัญหาด้วยความเป็นมืออาชีพมีความใกล้เคียงกัน แต่ขึ้นอยู่กับประเภทของ
ปัญหา และสถานการณ์นั้นๆ 

ส าหรับกิจกรรมพิเศษท่ีอาคารจัดขึ้นมาในวันส าคัญต่าง หรือการจัดฝึกอบรมต่างๆ ผู้เช่ามอง
ว่าดี แต่ยังเป็นประเด็นรองนอกเหนือจากการให้บริการของทางอาคาร 

 

ด้านพนักงาน 

ในด้านพนักงานผู้ปฏิบัติงาน ทางอาคารท่ีเจ้าของบริหารเองให้ความเห็นในการใช้บุคลากร
ภายในบริษัทว่าเพื่อประสิทธิภาพในการบริหารงานและการควบคุมดูแลการปฏิบัติงานท่ีดี ส่วนทาง
อาคารท่ีเจ้าของว่าจ้างบริษัทบริหารอาคารเข้ามาดูแลได้ให้ความเห็นว่าต้องการให้ผู้เช่ารับรู้ว่าอาคาร
ได้ว่าจ้างมืออาชีพในการบริหารอาคารเข้ามาด าเนินการเพื่อสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้เช่า 

 

ด้านภาพลักษณ์ 

การส่งเสริมภาพลักษณ์ท่ีดีให้แก่ตัวอาคารมาจากการปรับปรุงตัวอาคารในพื้นท่ีส่วนกลางให้ดู
ดี และการปรับปรุงระบบประกอบอาคารให้สามารถใช้งานได้ประสิทธิภาพท่ีดีขึ้น เพื่อให้ผู้เช่าได้รับ
ประโยชน์ 

 

ความคาดหวังต่อการให้บริการของอาคาร 

เจ้าของอาคารส านักงานมุ่งเน้นการบริหารงานส านักงานเพื่อการให้บริการผู้เช่าเป็นส าคัญ 
และเข้าใจความต้องการของผู้เช่าแต่ละรายท่ีมีความแตกต่างกัน แต่ด้วยนโยบายการบริหารงานของ
แต่ละอาคารมีความแตกต่างกัน จึงสามารถตอบสนองความต้องการของผู้เช่าได้แตกต่างกัน 
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การตอบสนองความต้องการของผู้เช่า หรือวิธีสร้างความพึงพอใจให้ผู้เช่า 

การตอบสนองความต้องการของผู้เช่าในแต่ละอาคารมีลักษณะและรูปแบบท่ีแตกต่างกันใน
รายละเอียด เนื่องด้วยแนวทาง และนโยบายในการบริหารงานอาคารมีลักษณะท่ีแตกต่างกัน 

 

การติดต่อ สื่อสาร ติดตามผล หรือการปฏิสัมพันธ์กับผู้เช่า 

รูปแบบการติดต่อ ส่ือสาร ระหว่าง ผู้ให้บริการ คือ เจ้าของอาคาร และฝ่ายบริหารอาคาร กับ
ผู้รับบริการ คือ ผู้เช่านั้นมีช่องทางในการติดต่อผ่านทางตัวแทนผู้เช่าโดยท่ีส่วนใหญ่จะติดต่อโดยตรง
ไปยังฝ่ายบริหารอาคารก่อนเป็นอันดับแรก เนื่องจากเป็นหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีดูแลอาคารและการงาน
บริการผู้เช่าโดยตรง ถ้าหากฝ่ายอาคารเป็นบริษัทเดียวกันกับเจ้าของอาคาร จะสามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการของผู้เช่าได้รวดเร็วกว่าบริษัทบริหารอาคารท่ีว่าจ้าง กรณีท่ีเป็นเรื่องท่ีต้องพิจารณาเป็น
พิเศษ นอกเหนือจากงานประจ าวัน ส่วนในกรณีท่ีเป็นการบริหารงานประจ าวัน หรือเป็นเรื่องท่ีมีการ
ก าหนดขอบเขตหน้าท่ีและวิธีปฏิบัติไว้อย่างชัดเจน พบว่าฝ่ายบริหารอาคารของเจ้าของอาคาร หรือ
การว่าจ้างจากภายนอก สามารถตอบสนองความต้องการ หรือแก้ไขปัญหาต่างๆท่ีเกิดขึ้นได้อย่างเป็น
ระบบ 

 

 แนวทางในการรักษาลูกค้า 

อาคารส านักงานแต่ละแห่งมีวิธี และแนวทางในการรักษาลูกค้าท่ีแตกต่างกันออกไปตาม
ลักษณะเฉพาะตัวของอาคาร ซึ่งในปกติแล้วจะแสดงผลในช่วงท่ีทางผู้เช่าแจ้งต่อสัญญากับทางอาคาร 
หากทางผู้เช่าได้รับประสบการณ์ท่ีดีตลอดระยะเวลาการใช้อาคาร ก็มีแนวโน้มท่ีผู้ เช่าจะตัดสินใจต่อ
อายุสัญญา 

 

ทัศนคติ และความพึงพอใจของผู้เช่าอาคาร 

อาคารส านักงานตอบสนองความต้องการของธุรกิจขององค์กร 

ผู้เช่าอาคารมีเป้าหมายในการใช้งานอาคาร และต้องการรับบริการต่างๆจากอาคารเพื่อการ
สนับสนุนการด าเนินธุรกิจหลักของหน่วยงาน หรือองค์กร โดยค านึงถึงการใช้สอยประโยชน์ภายใน
พื้นท่ีเช่า พื้นท่ีส่วนกลาง ตลอดไปจนถึงการใช้งานส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น การใช้บริการท่ีจอดรถ
ของพนักงาน และผู้มาติดต่อ ซึ่งเป็นเรื่องท่ีมีความส าคัญกับการด าเนินกิจกรรมประจ าวันของผู้เช่า 
เป็นต้น 
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ความคิดเห็น และความคาดหวังที่มีต่ออาคารส านักงาน 

ด้านผลิตภัณฑ์ (ตัวอาคาร การใช้ประโยชน์) 

ผู้เช่าอาคารเห็นว่าอาคารส านักงานท่ีเช่าอยู่นั้นให้ประโยชน์ในการตอบสนองความต้องการ 
หรือสนับสนุนการด าเนินงานของบริษัทผู้เช่า และมีความคาดหวังในการรักษาสภาพด้านกายภาพของ
อาคารให้สามารถใช้งานได้อย่างสะดวก ราบรื่น และหากอาคารมีการปรับปรุงภาพลักษณ์ของอาคาร
ให้ดูดี ทันสมัยอยู่เสมอ ท้ังนี้ การปรับเปล่ียนภาพลักษณ์ของอาคารเพื่อความสวยงาม จะมีผลกระทบ
โดยตรงกับเงื่อนไขการเช่า ในด้านการปรับอัตราค่าเช่า และค่าบริการในครั้งถัดไป เนื่องจากเป็น
ต้นทุน และค่าใช้จ่ายท่ีเพิ่มข้ึนของอาคาร 

 

ด้านบริการ (การอ านวยความสะดวก) 

ผู้เช่าอาคารมีความเห็นต่อการให้บริการของอาคารส านักงานแต่ละแห่ง โดยเฉพาะการ
ให้บริการโดยพนักงาน ในหลากหลายประเด็น เช่น การบริหารอาคาร การดูแลผู้เช่า การรักษาความ
ปลอดภัย และการรักษาความสะอาด การดูแล ซ่อมบ ารุงอาคาร และระบบประกอบอาคาร ท้ังหมดนี้ 
เพื่อการใช้บริการท่ีราบรื่น สะดวกสบาย ผู้เช่ามีความคาดหวังว่าจะได้รับประสบการณ์ท่ีดีในการใช้
บริการอาคาร 

 

ด้านพนักงาน 

ผู้เช่าอาคารความคิดเห็นว่าคุณค่าด้านพนักงานเกี่ยวข้องกับการเกิดคุณค่าด้านบริการของ
อาคารส านักงาน  และมีความคาดหวังให้อาคารส านักงานแต่ละแห่งพัฒนาพนักงานให้มีความรู้
ความสามารถในการให้บริการ และการดูแลเอาใจใส่ ตลอดจนการติดตามงาน หรือข้อร้องเรียนจากผู้
เช่าอย่างใกล้ชิด เพื่อการตอบสนองเรื่องท่ัวไป หรือการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้นในแต่ละระดับขึ้นอยู่กับ
พนักงานท่ีอยู่ในสังกัดการบริหารงานท่ีเจ้าของบริหารงานเอง หรือว่าจ้างบริหารบริหารอาคาร 
เนื่องจากท้ังสองส่วนจะมีโครงสร้างพื้นฐานขององค์กรท่ีแตกต่างกัน ท้ังนี้ ยังรวมไปถึงพนักงานส่วน
สนับสนุนจากบริษัทท่ีให้บริการการรักษาความปลอดภัย หรือบริษัทท่ีดูแลเรื่องความสะอาด ดังนั้น 
การความคุมคุณภาพการให้บริการ ซึ่งควรก าหนดเป็นนโยบายอย่างชัดเจนจากเจ้าของการ การก ากับ
ดูแลของฝ่ายบริหารอาคาร ให้พนักงานทุกส่วนสามารถปฏิบัติงานได้คุณภาพตามท่ีก าหนด ก่อให้ผู้เช่า
เกิดความรู้สึกท่ีดีกับอาคาร ส่งเสริมภาพลักษณ์ในแง่ของการบริการของพนักงาน 
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ด้านภาพลักษณ์ 

ผู้เช่าอาคารมีความคิดเห็นว่าอาคารส านักงานแต่ละแห่งมีภาพลักษณ์ท่ีแตกต่างกันในด้าน
กายภาพอาคาร และคุณภาพการให้บริการ การแบ่งระดับ (Grade) ของอาคารสะท้อนภาพลักษณ์
ของอาคารในสายตาผู้เช่า ผู้เช่าอาคารมีความเห็นว่าอาคารส านักงานท่ีเช่าอยู่นั้นมีภาพลักษณ์ท่ี
เหมาะสมกับระดับอัตราค่าเช่า และค่าบริการ และเงื่อนไขการเช่า ผู้เช่าอาคารมีความคาดหวังว่าทาง
อาคารจะรักษาภาพลักษณ์ให้อยู่ในระดับท่ีเหมาะสมต่อไป 

 

ความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจของผู้เช่าอาคารส านักงานเกิดการความคาดหวังของผู้เช่าได้รับการตอบสนอง
จากเจ้าของอาคาร หรือจากฝ่ายบริหารอาคาร โดยท่ีความคาดหวังของผู้เช่าส่วนใหญ่อยู่ท่ีความ
สะดวกสบายในการใช้อาคารอันเป็นส าคัญ เนื่องจากการท่ีผู้เช่าตัดสินใจเช่าพื้นท่ีส านักงานท่ีอาคาร
นั้นๆ เนื่องด้วยเล็งเห็นว่าอาคารดังกล่าวจะมีส่วนช่วยสนับสนุนธุรกิจของผู้เช่าในแง่มุมต่างๆกันไป 
เช่น ท าเล ภาพลักษณ์ ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในอาคาร การให้บริการท่ีดี และรวดเร็วจากผู้
ให้บริการ ดังนั้น การท าให้ผู้เช่าได้รับประสบการณ์ท่ีดีในการให้บริการตลอดระยะเวลาการเช่า  

วิธีการได้มาซึ่งความคาดหวังของผู้เช่านั้นเกิดจากสร้างความสัมพันธ์กับตัวแทนของบริษัทผู้เช่าใน
ระดับท่ีใกล้ชิด และใช้การติดต่อส่ือสารกันอย่างต่อเนื่อง ท าให้ผู้เช่าเกิดความมั่นใจในการใช้บริการ 
ยิ่งการส่ือสารท าได้ง่ายข้ึนเท่าใด ก็จะยิ่งท าให้ได้รับข้อมูลจากทางผู้เช่ามากขึ้นเท่านั้น 

เมื่อทางเจ้าของอาคาร หรือฝ่ายบริหารอาคารได้รับทราบถึงความต้องการ หรือความคาดหวัง
ของผู้เช่าแล้ว จะพิจารณาถึงการตอบสนองความต้องการนั้นๆว่าอยู่ในขอบเขตท่ีจะกระท าได้มาก
น้อยเพียงใด เนื่องจากการให้บริการมีในรูปแบบท่ีแตกต่างกัน เช่น การอ านวยความสะดวกเรื่องท่ี
จอดรถเป็นกรณีพิเศษ การซ่อมแซมบ ารุงรักษาอุปกรณ์ในพื้นท่ีเช่า และพื้นท่ีส่วนกลาง การปรับปรุง
คุณภาพของเครื่องปรับอากาศ ลิฟต์โดยสาร ลิฟต์ขนของ การให้บริการห้องน้ า การดูแลความสะอาด
ของแม่บ้าน การดูแลความปลอดภัยโดยกล้องวงจรปิด และเจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอดภัย เป็นต้น 

 

ระดับความสัมพันธ์ระหว่างหน่วยงานกับอาคาร  

ผู้เช่าอาคารส านักงานแต่ละอาคารมีการให้ค่าระดับความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรและ
หน่วยงานในระดับท่ีใกล้เคียงกัน โดยมีข้อสังเกต คือ เป็นการประเมินจากความสัมพันธ์และความ
ใกล้ชิดกับพนักงานผู้ให้บริการ ซึ่งเป็นลักษณะเฉพาะตัวบุคคลมากกว่ามองในภาพรวมระดับองค์กร 
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ปัจจัยที่น ามาพิจารณาในการตัดสินใจต่ออายุสัญญา 

จากการสัมภาษณ์บริษัทผู้เช่าอาคารส านักงานแต่ละแห่งในเรื่องปัจจัยต่างๆท่ีมีผลกับการต่อ
อายุสัญญา ทางผู้ให้สัมภาษณ์ได้มีการพูดถึงโดยอ้างอิงจากการต่อสัญญาเช่าในครั้งท่ีผ่านมา  

1) เงื่อนไขการเช่า อัตราค่าเช่า และค่าบริการของสัญญาถัดไป  

2) ความเหมาะสมของพื้นท่ีเช่ากับธุรกิจ ณ ปัจจุบัน และอนาคต  

3) ต้นทุนในการตกแต่งพื้นท่ีเช่า ค่าเส่ือมราคา ต้นทุนการย้ายส านักงาน  

4) การให้บริการของฝ่ายบริหารอาคาร 

5) ส่ิงอ านวยความสะดวก 

 

สรุปแนวทางในการบริษัทลูกค้าสัมพันธ์ส าหรับอาคารส านักงาน 

แนวทางการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของอาคารส านักงาน ผู้วิจัยได้วิเคราะห์จากผลการศึกษาท่ี
พบในด้านสภาพการด าเนินการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ความคิดเห็นและความคาดหวังของลูกค้าของ
อาคารส านักงาน  และข้อมูลต่างๆท่ีได้จากการด าเนินการวิจัย โดยด าเนินการตามกรอบแนวคิดการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ ของ แมคเคนซี (McKenzie, 2000: 78-81)  ต้ังแต่การเรียนรู้และท าความเข้าใจ
ลูกค้า การสนทนาและอภิปราย การก าหนดวิธีการอันเป็นท่ียอมรับ และขั้นตอนการด าเนินการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ ของ ไนแคมป์ (Nykamp, 2001: 39-48)  ท่ีให้ประเมินสถานการณ์ขององค์การ
เพื่อให้ทราบถึงส่ิงท่ีต้องด าเนินการตามความคาดหวังของลูกค้า วางแผนกิจกรรม และงบประมาณท่ี
ใช้  ก าหนดตัวช้ีวัดในการด าเนินงานและการติดตามประเมินผล  นอกจากนี้ยังได้ผ่านการตรวจสอบ
จากผู้ทรงคุณวุฒิในด้านต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ท้ังด้านบริหารเชิงกลยุทธ์และ
การประชาสัมพันธ์ การบริหารจัดการคุณภาพ และการบริหารจัดการสถาบันบริการสารสนเทศ  และ
ได้น าส่วนหนึ่งของแนวทางการบริหารลูกค้าสัมพันธ์มาจัดท ากรณีศึกษากิจกรรมการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ และประเมินความพึงพอใจของผู้เช่าอาคารส านักงาน ผลการประเมินพบว่าผู้เช่าอาคาร
ส านักงานมีความพึงพอใจในองค์ประกอบของอาคารส านักงานแตกต่างกันในแต่ละอาคาร  แสดงถึง
ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า และการบรรลุผลตามหลักการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ท่ีว่าด้วยการสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า เพื่อดึงดูดลูกค้าให้อยู่กับองค์การตลอดไป 
(คอตเลอร์, 1997 แปลโดย ฝ่ายวิชาการคู่แข่ง บิสสิเนส สคูล, 2540: 48-49) จึงเป็นแนวทางการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่เหมาะสมกับเจ้าของอาคารในการให้บริการแก่ผู้เช่าอาคาร ตลอดไปจนถึงการ
รักษาลูกค้า 

โดยสรุปแล้ว การบริหารความสัมพันธ์ส าหรับอาคารส านักงานในมุมมองของเจ้าของอาคาร
นั้นหมายถึงการเข้าใจผู้เช่าซึ่งนั่นก็คือลูกค้า และการตอบสนองความต้องการในแง่มุมต่างๆ เพื่อให้
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เกิดประสบการณ์ท่ีดีตลอดระยะเวลาท่ีเช่าอยู่ท่ีอาคาร โดยมีการสร้างความสัมพันธ์กับตัวแทนของ
บริษัทผู้เช่าอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ผู้เช่าเกิดความมั่นใจ และความรู้สึกท่ีดีในการใช้งานพื้นท่ีอาคาร
ส านักงานเพื่อการสนับสนุนการด าเนินงานธุรกิจหลักของผู้เช่า เช่น การอ านวยความสะดวกเรื่องท่ี
จอดรถเป็นกรณีพิเศษ การซ่อมแซมบ ารุงรักษาอุปกรณ์ในพื้นท่ีเช่า และพื้นท่ีส่วนกลาง การปรับปรุง
คุณภาพของเครื่องปรับอากาศ ลิฟต์โดยสาร ลิฟต์ขนของ การให้บริการห้องน้ า การดูแลความสะอาด
ของแม่บ้าน การดูแลความปลอดภัยโดยกล้องวงจรปิด และเจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอดภัย การปรับ
ภาพลักษณ์อาคาร เป็นต้น ดังนั้น หากเจ้าของอาคาร หรือตลอดจนฝ่ายบริหารอาคารสามารถรักษา
มาตรฐาน หรือการพัฒนาด้านต่างๆ ให้อยู่ในระดับท่ีลูกค้าคาดหวังได้ ก็จะเป็นส่วนส าคัญในการสร้าง
ความรู้สึกท่ีดีให้แก่ผู้ใช้บริการอย่างต่อเนื่อง และเป็นปัจจัยหนึ่งในการพิจารณาการต่ออายุสัญญาของ
ผู้เช่าต่อไป 

 

6.2 ข้อเสนอแนะ 

ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะต่อเจ้าของอาคารส านักงาน ดังนี้ 

1) เจ้าของอาคารควรมีการก าหนดแนวทางในการสร้างความสัมพันธ์กับผู้เช่าอย่างเป็น
นโยบายท่ีชัดเจนไม่ว่าจะเป็นอาคารท่ีเจ้าของดูแลเอง หรือว่าจ้างฝ่ายบริหารอาคารดูแล และควรจัด
ให้มีการให้ความรู้และจัดอบรมพนักงานในส่วนท่ีต้องให้บริการผู้เช่าโดยตรงในเรื่องของการสร้าง
ความสัมพันธ์อันดีแก่ผู้เช่า 

2) เจ้าของอาคารควรจัดให้มีการวัดความพึงพอใจของผู้เช่าอยู่อย่างต่อเนื่อง เพื่อทราบถึง
ความต้องการของผู้เช่า และการตอบสนองความต้องการของผู้เช่าท่ีอาจจะมีการเปล่ียนแปลงไปจาก
เดิม 

 

6.3 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 

เพื่อเป็นประโยชน์กับท้ังผู้พัฒนาโครงการประเภทอาคารส านักงานส าหรับเช่า การศึกษาการ
บริษัทลูกค้าสัมพันธ์ส าหรับอาคารส านักงานเปรียบเทียบระหว่างเจ้าของอาคารบริหารอาคารเอง และ
การว่าจ้างบริษัทบริหารอาคาร โดยศึกษาข้อมูลเชิงลึก อาจท าให้ได้รับผลการศึกษาท่ีน่าสนใจเพิ่มเติม 
และรวมไปถึงการศึกษากระบวนการแต่ละขั้นตอนในการให้บริการ และการสร้างความพึงพอใจแก่ผู้
เช่าเพิ่มเติม 
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ภาคผนวก ก 

ตัวอย่างแบบส ารวจ 

แบบส ารวจ 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) ส าหรับอาคาร
ส านักงาน 

 

ส าหรับผู้ส ารวจเป็นผู้บันทึกเท่านั้น                                 แบบส ารวจเลขท่ี _____________ 

ช่ือผู้ให้ข้อมูล ___________________________________ต าแหน่ง ___________________ 

อาคาร ________________________________________สถานท่ีต้ัง__________________ 

วันท่ีส ารวจ _______________________________ เวลา ____________ ถึง ____________ 

โครงสร้างแบบส ารวจ แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

- ส่วนท่ี 1 การส ารวจข้อมูลพื้นฐานของอาคาร 

- ส่วนท่ี 2 การส ารวจข้อมูลเกี่ยวกับกายภาพของอาคาร 

- ส่วนท่ี 3   การส ารวจข้อมูลเกี่ยวกับผู้เช่า ผู้ใช้อาคาร 

ส่วนที่ 1  การส ารวจข้อมูลพื้นฐานอาคาร 

รายละเอียด รายละเอียดอาคาร 

ที่ต้ัง  
อายุอาคาร  

จ านวนช้ัน  

พ้ืนที่เช่ารวม  
พ้ืนที่เช่าต่อช้ัน  

กรรมสิทธ์ิ/เจ้าของ  

ฝ่ายบริหารอาคาร  

 

จบรายการส ารวจ ส่วนท่ี 1 
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ส่วนที่ 2 การส ารวจข้อมูลเก่ียวกับกายภาพของอาคาร 
1. ลักษณะอาคาร 

2. พื้นท่ีเช่า 

3. พื้นท่ีส่วนกลาง 

4. ระบบประกอบอาคาร 

5. สิ่งอ านวยความสะดวก 

จบรายการส ารวจ ส่วนท่ี 2 
 
ส่วนที่ 3 การส ารวจข้อมูลเก่ียวกับผู้เช่าอาคารส านักงาน 

อัตราการเช่าพื้นท่ี (Occupancy Rate) ร้อยละ __________  

จ านวนรายผู้เช่า 

ล าดับ รายละเอียด จ านวน (ราย) 
1 บริษัทผู้เช่าต่างประเทศ (ระบุสัญชาติ)  

2 บริษัทผู้เช่าภายในประเทศ  

 
ประเภทของธุรกิจผู้เช่า 

ล าดับ รายละเอียด จ านวน (ราย) 

1   
2   

3   

 
 

จบรายการส ารวจ ส่วนท่ี 3 
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ภาคผนวก ข 

ตัวอย่างแบบสัมภาษณ์ (เจ้าของอาคาร / ฝ่ายบริหารอาคาร) 

แบบสัมภาษณ ์

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) ส าหรับอาคาร
ส านักงาน 

 

ส าหรับผู้สัมภาษณ์เป็นผู้บันทึกเท่านั้น                          แบบสัมภาษณ์เลขท่ี _____________ 

ช่ือผู้ให้ข้อมูล __________________________________  ต าแหน่ง ___________________ 

อาคาร _______________________________________ สถานท่ีต้ัง___________________ 

วันท่ีสัมภาษณ์ ____________________________ เวลา ____________ ถึง ____________ 

ส าหรับสัมภาษณ์เจ้าของอาคาร / ฝ่ายบริหารอาคาร 

 

โครงสร้างแบบสัมภาษณ์ แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

- ส่วนท่ี 1 การสัมภาษณ์ข้อมูลพื้นฐานของอาคาร (มี 2 ค าถาม) 

- ส่วนท่ี 2 การสัมภาษณ์ข้อมูลของการให้บริการ (มี 5 ค าถาม) 

- ส่วนท่ี 3   การสัมภาษณ์เกี่ยวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (มี 5 ค าถาม) 
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ส่วนที่ 1  การสัมภาษณ์เก่ียวกับข้อมูลพื้นฐานของอาคาร (มี 2 ค าถาม) 

1. ข้อมูลเบ้ืองต้นของอาคาร และจุดเด่นของอาคาร 

 
 
 
 
 
 
 

2. เง่ือนไขการเช่าพื้นท่ีมีข้อมูลอะไรบ้าง 

 

- การท าสัญญา และเง่ือนไขการเช่า 

- อัตราค่าเช่า และค่าบริการ 

- อัตราค่าบริการท่ีจอดรถ 

- ค่าสาธารณูปโภค 

 
 
 
 
 

 
 

 
จบรายการสัมภาษณ์ ส่วนท่ี 1 
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ส่วนที่ 2  การสัมภาษณ์เก่ียวกับข้อมูลของการให้บริการ (มี 5 ค าถาม) 
องค์กร (เจ้าของอาคาร/ฝ่ายบริหารอาคาร) 

1. ข้อมูลเจ้าของอาคาร ขอบเขตในการด าเนินธุรกิจ 

 
 
 

2. นโยบายในการบริหาร 

 
 

 
3. ข้อมูลบริษัทบริหารอาคาร ขอบเขตในการด าเนินงาน 

 
 
 

4. ผังองค์กรในการบริหารงานเป็นอย่างไร มีแผนกลูกค้าสัมพันธ์ หรือแผนกที่บริการลูกค้าหรือไม่ 
 
 
 

5. รายละเอียดของการให้บริการผู้เช่าในเบ้ืองต้น ปัญหา และแนวทางแก้ปัญหา 

 

 
 
 

 
จบรายการสัมภาษณ์ ส่วนท่ี 2 
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ส่วนที่ 3  การสัมภาษณ์เก่ียวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (มี 5 ค าถาม) 
1) สภาพการของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของอาคารแห่งนี้เป็นอย่างไร 

- ด้านผลิตภัณฑ์ (ตัวอาคาร การใช้ประโยชน์) 

- ด้านบริการ (การอ านวยความสะดวก) 

- ด้านพนักงาน 

- ด้านภาพลักษณ์ 

 

2) ท่านคิดว่าบริษัทผู้เช่ามีความคาดหวังต่อการให้บริการของอาคารอย่างไร 

 

 

3) ท่านมีวิธีการในการตอบสนองความต้องการของผู้เช่า หรือวิธีสร้างความพึงพอใจให้ผู้เช่าอย่างไร 

 

 

4) ท่านมีวิธีในการติดต่อ ส่ือสาร ติดตามผล หรือการปฏิสัมพันธ์กับผู้เช่าอย่างไร 

 

 

5) ท่านมีแนวทางในการรักษาลูกค้าอย่างไร 

 
 
 
 

 
จบรายการสัมภาษณ์ ส่วนท่ี 3 
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ภาคผนวก ค 

ตัวอย่างแบบสัมภาษณ์ (บริษัทผู้เช่าอาคาร) 

แบบสัมภาษณ ์

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) ส าหรับอาคาร
ส านักงาน 

 

ส าหรับผู้สัมภาษณ์เป็นผู้บันทึกเท่านั้น                          แบบสัมภาษณ์เลขท่ี _____________ 

ช่ือผู้ให้ข้อมูล ___________________________________ต าแหน่ง ___________________ 

ช่ือบริษัท ______________________________________ช้ัน________________________ 

อาคาร _______________________________________ สถานท่ีต้ัง___________________ 

วันท่ีสัมภาษณ์___________________________ เวลา ____________ถึง _______________ 

ส าหรับสัมภาษณ์บริษัทผู้เช่าอาคาร 

 

โครงสร้างแบบสัมภาษณ์ แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 

- ส่วนท่ี 1 การสัมภาษณ์ข้อมูลพื้นฐานขององค์กร 

- ส่วนท่ี 2 การสัมภาษณ์เกี่ยวกับทัศนคติ และความพึงพอใจ (มี 5 ค าถาม) 
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ส่วนที่ 1  การสัมภาษณ์ข้อมูลพื้นฐานขององค์กร 

หัวข้อ รายละเอียด 

ช่ือบริษัท  
สัญชาติ  

ประเภทธุรกิจ  

จ านวนพนักงาน  
จ านวนพ้ืนที่เช่า  

จ านวนปีที่เช่า  

จ านวนคร้ังที่ต่อสัญญา  
การขยาย/ลดพ้ืนที่ มี/ไม่มี 

อัตราค่าเช่าและค่าบริการ                                        บาท/ตารางเมตร 

 

จบรายการสัมภาษณ์ ส่วนท่ี 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

134 

ส่วนที่ 2 การสัมภาษณ์ข้อมูลเก่ียวกับทัศนคติ และความพึงพอใจ (มี 5 ค าถาม) 

1) ท่านคิดว่าอาคารส านักงานแห่งน้ีสามารถตอบสนองความต้องการของธุรกิจของท่านได้มากน้อยเพียงใด 

2) ความคิดเห็น และความคาดหวังของท่านที่มีต่ออาคารส านักงานแห่งน้ีเป็นอย่างไร 

- ด้านผลิตภัณฑ์ (ตัวอาคาร การใช้ประโยชน์) 

- ด้านบริการ (การอ านวยความสะดวก) 

- ด้านพนักงาน 

- ด้านภาพลักษณ์ 

3) ท่านมีความพึงพอใจในด้านใดของอาคาร 

- พ้ืนที่เช่า  

- พ้ืนที่ส่วนกลาง 

- สิ่งอ านวยความสะดวก 

- การให้บริการ 

- ระบบอาคาร 

4) ระดับความสัมพันธ์ของหน่วยงานท่านกับอาคารอยู่ในเกณฑ์ใด (พอใช้ ปานกลาง ดี ดีมาก) 

5) ปัจจัยที่น ามาพิจารณาในการตัดสินใจต่ออายุสัญญา 

 

จบรายการสัมภาษณ์ ส่วนท่ี 2 
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ช่ือ – สกุล :  นางสาว มัชฌิมา ขาวปลอด 

วัน เดือน ปี เกิด: 11 พฤษภาคม 2559 

ประวัติการศึกษา: 

ปริญญาโท   

  บริหารศาสตร์มหาบัณฑิต สาขาการตลาด 

  คณะบริหารธุรกิจ 

  สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

ปริญญาตรี  

  วารสารศาสตรบัณฑิต สาขาวิทยุ-โทรทัศน์ 

  คณะวารสารศาสตร์ และส่ือสารมวลชน 

  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 

ประวัติการท างาน: 

  บริษัท แกรนด์ คาแนล แลนด์ จ ากัด (มหาชน) 

  บริษัท ซีไอที พร็อพเพอร์ต้ี คอนซัลแตนท์ จ ากัด 

  บริษัท ทีซีซี พร็อพเพอร์ต้ี แมเนจเม้นท์ จ ากัด 
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