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ง

ว ีรด า  ต ั้ง 1วงค ์เกษ ม  : แ น วท างก ารจ ัด ก ารค ุณ ภ าพ งาน บ ร ิก ารอ าค ารส ำห ร ับ อ าค ารส ำน ัก งาน .

(G U ID E L IN E  F O R  F A C IL IT Y  S E R V IC E  D U A L IT Y  M A N A G E M E N T  IN  O F F IC E  B U IL D IN G ) อ.ท ี ่

ป ร ึก ษ าว ิท ย าน ิพ น ธ ์ห ล ัก : ผศ .ดร. เส ร ิชย ์ โชต ิพ าน ิช , 2 8 9  หน ้า .

งานบร ิการอาคาร (F a c ility  se rv ice s ) ได ้แก ่ งานทำความสะอาด  งานร ักษาความปลอดภ ัย  งานด ูแลสวนและ  

ภ ูม ิท ัศน ์ และงานด ูแลบำร ุงร ักษาระบบประกอบอาคาร ถ ือ เป ็น งานข ั้นพ ื้นฐานท ี่ม ีความจำเป ็นต ่ออาคารและผ ู้ใช ้อาคาร  

เพ ื่อ ให ้อ าคารม ีความพ ร ้อมสามารถตอบ สนองต ่อความต ้อ งการใช ้งาน ได ้อย ่างม ีป ระส ิทธ ิภ าพ  โดยท ั่ว ไป งานบ ร ิการ  

อ าค ารม ัก ม ีป ัญ ห าด ้าน ค ุณ ภ าพ ท ี่ไม ่แ น ่น อ น  ไม ่ลม ํ่า เสม อ  ก ารส ืก ษ าน ี้เป ็น ก ารส ืก ษ าข ั้น ต ้น เพ ื่อ ส ืก ษ าอ งค ์ป ระก อ บ  

ค ุณ ภาพ ของงานบร ิการอาคารและเพ ื่อส ืกษาแนวทางการจ ัดการค ุณ ภาพ ของการปฏ ิบ ัต ิงานบร ิการอาคารโดยรวบรวม  

ข ้อม ูลจากการส ัมภาษณ ์แบบก ึ่งม ีโครงสร ้าง (S em i-s tru c tu red  in te rv iew ) จากผ ู้ท ี่ม ีส ่วน เก ี่ยวช ้องในงานบร ิการอาคาร 3 

กลุ่ม ได ้แก ่ ผ ู้ให ้บร ิการ, ผ ู้ค วบค ุม งาน  และผ ู้ว ่าจ ้าง ในข ้อม ูลท ี่เก ี่ยวก ับพ ื้นท ี่ปฏ ิบ ัต ิงาน จ ุดตรวจลอบ ค ุณ ภาพท ี่ต ้องการ  

และความถ ี่ในการตรวจสอบ

จากการส ืกษ าพ บ ว ่า  ค ุณ ภาพ งานทำความสะอาดน ั้น  ผ ู้ให ้บ ร ิการได ้คำน ึงถ ึงการจำแนกพ ื้นท ี่ก ารปฏ ิบ ัต ิงาน  

เคร ี่องม ือและอ ุปกรณ ์ท ี่ใช ้ สำหร ับผ ู้ควบค ุมงานคำน ึงถ ึงพ ื้นท ี่ ผ ู้ปฏ ิบ ัต ิงาน และเคร ื่อ งม ือและอ ุปกรณ ์ท ี่ใข ้ และสำหร ับผ ู้ 

ว ่าจ ้างค ำน ึงถ ึงจำนวน ผ ู้ป ฏ ิบ ัต ิงาน  การแต ่งกาย และมารยาท /ท ักษะในการปฏ ิบ ัต ิงาน  ท ั้งน ี้ ในการปฏ ิบ ัต ิงาน ไม ่ม ืก าร  

กำหนดต ัวช ี้ว ัดค ุณ ภาพท ี่ซ ัด เจน  สำหร ับค ุณ ภาพ งานร ักษาความปลอดภ ัยน ั้น  ผ ู้ให ้บร ิการ ผ ู้ค วบ ค ุม งาน  และผ ู้ว ่าจ ้าง  

คำน ึงถ ึงพ ื้นท ี่ปฏ ิบ ัต ิงาน ล ักษณ ะของงานตามหน ้าท ี่ ( J o b  D e sc rip tio n ) จำนวนผ ู้ปฏ ิบ ัต ิงาน  เคร ื่องม ือและอ ุปกรณ ์ท ี่ใช ้ 

และมารยาทในการปฏ ิบ ัต ิงาน แต ่ย ังไม ่ม ืหน ่วยว ัดช ี้ว ัดค ุณ ภาพท ี่ซ ัด เจน สำหร ับค ุณ ภาพ ของงานด ูแลสวนและภ ูม ิท ัศน ์ 

นั้น ผ ู้ให ้บร ิการจะพ ิจารณ าท ี่พ ื้นท ี่การปฏ ิบ ัต ิงานซ ึ่งแบ ่งออกเป ็นภายนอกก ับภายใน ค ุณ ภาพ ของว ัสด ุพ ันธ ุไม ้ เครื่องม ือ 

และอ ุปกรณ ์ท ี่ใช ้ แต ่ผ ู้ควบค ุมงานคำน ึงถ ึงพ ื้นท ี่ท ี่ด ูแลซ ึ่งแบ ่งเป ็นภายนอกก ับภายในอาคาร ชน ิดของพ ันธ ุไม ้ ส ่วนผ ู้ว ่าจ ้าง  

จะคำน ึงผลงานท ี่ได ้ร ับ  โดยย ังไม ่ม ืการกำหนดต ัวช ี้ว ัดค ุณ ภาพท ี่ซ ัด เจน เช ่นก ัน  ในด ้านค ุณ ภาพของงานด ูแลบ ำร ุงร ักษา  

ระบ บประกอบอาคาร ผ ู้ให ้บ ร ิก ารและผ ู้ค วบ ค ุม งานคำน ึงถ ึงระบ บ ป ระกอบ อาคาร และจำน วน ผ ู้ป ฏ ิบ ัต ิงาน  โดยท ี่ผ ู้ 

ว ่าจ ้างคำน ึงถ ึงการปฏ ิบ ัต ิตามงานในหน ้าท ี่ การ 'ฝ ืกอบรมเพ ื่อการเพ ิ่มท ักษะในการปฏ ิบ ัต ิงาน จำนวนผ ู้ปฏ ิบ ัต ิงาน  การ 

แต่งกาย และมารยาทในการปฏ ิบ ัต ิงาน

ผลก ารส ืก ษ าแ สด งให ้เห ็น ว ่า  ค ุณ ภ าพ ของงาน บ ร ิก ารอาคารน ั้น  ผ ู้ให ้บ ร ิก ารและผ ู้ค วบ ค ุม งาน เน ้น ใน เร ื่อ ง  

รายละเอ ียดผ ู้ปฏ ิบ ัต ิงาน และเคร ื่องม ือและอ ุปกรณ ์ท ี่ใข ้ แตกต ่างก ับผ ู้ว ่าจ ้างท ี่ให ้ความสำค ัญ ก ับผลสำเร ็จของงาน  โดย  

งานด ูแลสวนและภ ูม ิท ัศน ์ถ ือเป ็นงานท ี่เน ้นค ุณ ภาพท ี่ร ับ เผ ่านผลของการบร ิการ (O u tco m e  Q ua lity ) และงานร ักษาความ  

ปลอดภ ัยถ ือ เป ็นงานท ี่เน ้นค ุณ ภาพท ี่ร ับ เผ ่าน  P e rfo rm ance  ของการปฏ ิบ ัต ิงาน (P e rfo rm ance  Q ua lity )

การส ืกษ'าน ี้สร ุป1ว่าเพ ื่อ1ไห ้งานบร ิการอาคารม ีค ุณภาพเป ็นท ี่ยอมรับตรงก ัน ผ ู้ให ้บร ิการ ผ ู้ค วบค ุม งาน  (ผ ู้จ ัดการ  

อาคาร) ควรเพ ิ่ม การเน ้น ความ สำค ัญ ใน เร ื่อ งค ุณ ภ าพ งาน ตาม ห น ้าท ี่ก ารป ฏ ิบ ัต ิงาน  มารยาท  และการเพ ิ่มท ักษะของ  

ผ ู้ปฏ ิบ ัต ิงาน รวมท ั้งการส ือสารและการจ ัดทำรายละเอ ียดผ ู้ปฏ ิบ ัต ิงานว ิธ ีการ เคร ื่อ งม ือและอ ุปกรณ ์ท ี่ใช ้ให ้สอดคล ้องก ับ  

ความต ้องการของผ ู้ว ่าจ ้าง และจ ัดทำข ้อเสนอแนะเป ็นแนวทางในการจ ัดการค ุณภาพงานบร ิการอาคาร

ภ าค ว ิช า ...ส ถ าป ัต ย ก รรม ศ าส ต ร ์.

ส าข าว ิช า .ส ถ าป ัต ย ก รรม ................

ป ีก ารส ืก ษ 'า .. . .2 5 5 1 ..........................



# # 5074277125 : MAJOR ARCHITECTURE
K E Y W O R D S  : F A C IL IT Y  S E R V IC E S  /  T H E  Q U A L IT Y  O F  F A C IL IT Y  S E R V IC E S  /  F A C IL IT Y  S E R V IC E  

Q U A L IT Y  M A N A G E M E N T  /  O U T C O M E  Q U A L IT Y  /  P E R F O R M A N C E  Q U A L IT Y

V IR A D A  T A N G W O N G K A S E M : G U ID E L IN E  F O R  F A C IL IT Y  S E R V IC E  Q U A L IT Y

M A N A G E M E N T  IN  O F F IC E  B U IL D IN G . A D V IS O R : A S S T . P R O F . S A R IC H  C H O T IP A N IC H ,  

P h .D ., 2 8 9  p p .

F a c ility  s e rv ic e s  c o v e r  c le a n in g , s e c u r ity , g a rd e n in g , a n d  o p e ra t io n  &  m a in te n a n c e . T he se  b a s ic  ta s k s  a re  

n e ce s s a ry  fo r  b o th  b u ild in g s  a n d  u s e rs  a n d  th u s  im p o rta n t fa c to rs  in re s p o n d in g  e f fe c t iv e ly  to  u s a g e  n e ed s . H ow eve r,  

fa c ili ty  s e rv ic e s ’ s ta n d a rd s  ha ve  g e n e ra lly  be en  fo u nd  to  b e  in c o n s is te n t a n d  in te rm itte n t. T hu s , th is  p re lim in a ry  s tu d y  

a im s  to  e x p lo re  s o m e  fa c to rs  d e te rm in in g  th e  q u a lity  o f fa c ili ty  s e rv ic e s  a n d  to  e x a m in e  g u id e lin e s  fo r  fa c ili ty  s e rv ic e  

q u a lity  m a n a g e m e n t in o ff ic e  b u ild in g s . D a ta  w e re  g a th e re d  from  s e m i-s tru c tu re d  in te rv ie w s  w ith  th re e  g ro u p s  o f 

p e o p le  in vo lv e d  in fa c i l i ty  s e rv ic e s , n a m e ly  fa c ili ty  s e rv ic e  p ro v id e rs , FM s e rv ic e  p ro v id e rs , a n d  b u ild in g  o w ne rs . The  

a rea s  o f e m p h a s is  w e re  s e rv ic e  a re a s , e x am in a tio n  s p o ts , re q u ire d  q u a lity , a n d  e x a m in a tio n  fre q u e n c y .

The  re su lts  w e re  as  fo llo w s . W ith  re g a rd s  to  th e  q u a lity  o f c le a n in g  s e rv ic e s , th e  fa c i l i ty  s e rv ic e  p ro v id e rs  

p a id  a tte n tio n  to  th e  a re a s  as  w e ll a s  th e  to o ls  and  e q u ip m e n t. T he se  fa c to rs  w e re  a ls o  c o n c e rn s  fo r  th e  FM se rv ic e  

p ro v id e rs , b u t w ith  w o rk e rs  b e in g  a d d e d  to  th e ir  c o n s id e ra tio n . D is s im ila r ly , th e  b u ild in g  o w n e rs  w e re  c o n c e rn e d  

a b o u t the  n u m b e r o f w o rk e rs  a n d  th e ir  a ttire , m anne rs , a n d  sk ills . A s  fo r s e c u r ity  s e rv ic e  q u a lity ,  a ll g ro u p s  to o k  in to  

c o n s id e ra tio n  th e  a re a s , jo b  d e s c r ip t io n s , the  n u m b e r o f w o rke rs , th e  to o ls  a n d  e q u ip m e n t, a n d  m anne rs . H ow eve r,  

no c le a r  s e rv ic e  q u a lity  in d ic a to rs  h a d  b e en  d e te rm in e d . เท te rm s  o f g a rd e n in g  s e rv ic e  q u a lity , th e  fa c ili ty  s e rv ic e  

p ro v id e rs  c o n s id e re d  th e  a re a s  (e x te r io r v s  in te rio r ), th e  q u a lity  o f d if fe re n t p la n t ty p e s , a n d  th e  to o ls  a n d  e q u ip m e n t,  

w h ile  th e  FM s e rv ic e  p ro v id e rs  p a id  a tte n tio n  to  o n ly  the  f irs t tw o  fa c to rs . เท c o n tra s t, th e  b u ild in g  o w n e rs  re g a rd e d  the  

o u tc o m e s  as im p o rta n t. A g a in , a ll g ro u p s  d id  no t m en tio n  a n y  c le a r  s e rv ic e  q u a lity  in d ic a to rs . F ina lly , re g a rd in g  the  

q u a lity  o f O & M , bo th  th e  fa c ili ty  s e rv ic e  p ro v id e rs  a n d  th e  FM se rv ic e  p ro v id e rs  c o n s id e re d  th e  b u ild in g  sy s te m  and  

th e  n u m b e r o f w o rk e rs , w h e re a s  th e  b u ild in g  o w n e rs ' c o n c e rn s  w e re  w o rk e rs ’ p e r fo rm a n c e , a ttire , a n d  s k ills  a s  w e ll as  

p ro v is io n  o f tra in in g  a n d  th e  n u m b e r o f w o rke rs .

It w a s  a lso  fo u n d  th a t a s  c o n c e rn s  th e  q u a lity  o f fa c ili ty  s e rv ic e s  b e in g  c o n s id e re d ,  th e  fa c ili ty  se rv ic e  

p ro v id e rs  a n d  th e  FM s e rv ic e  p ro v id e rs  e m p h a s iz e d  d e ta ils  p e rta in in g  to  w o rk e rs  as  w e ll a s  th e  to o ls  a n d  e q u ip m e n t  

used . Th is  d if fe re d  from  th e  b u ild in g  ow ne rs , w h o  fo c u s e d  m o re  on th e  o u tc o m e s . เท th is  re g a rd , th e  q u a lity  o f the  

g a rd e n in g  s e rv ic e s  w a s  p e rc e iv e d  in te rm s  o f o u tc o m e s , w h e re a s  s e c u r ity  s e rv ic e  q u a lity  w a s  m e a su re d  in te rm s  o f  

p e rfo rm a n c e .

It c a n  b e  c o n c lu d e d  from  the  s tu d y  th a t fo r fa c ili ty  s e iv ic e s  to  b e  o f an  a c c e p ta b le  s ta n d a rd , b o th  fa c ili ty  

s e rv ic e  p ro v id e rs  a n d  th e  FM s e rv ic e  p ro v id e rs  sh o u ld  p la c e  e m p h a s is  on q u a lity ,  m a n n e rs , a n d  s k ills . เท a d d it io n ,  

no t o n ly  sh o u ld  th e y  a r ra n g e  w o rke rs , p ro c e d u re s , a n d  to o ls  a n d  e q u ip m e n t w h ic h  m a tch  b u ild in g  o w n e rs ’ 
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