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บทคัดย่อ 

การศึกษาปัญหา การลดข้อร้องเรียนและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้พักอาศัยในอาคารชุดต่อนิติบุคคล กรณีศึกษา อาคารชุด
กลุ่มราคาสูงในพื้นที่เขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้แอพลิเคช่ันออนไลนืในการจัดเก็บข้อมูลข้อร้องเรียน จากอาคารชุดตัวอย่าง  
4 อาคาร จ านวน 2,506 ห้องชุด จัดเก็บข้อมูลระหว่างเดือนมิถุนายน – ธันวาคม 2563  ได้รับข้อมูลข้อร้องเรียน ทั้งสิ้นจ านวน  
46 ครั้ง จ านวน 8 ประเด็น  ประกอบด้วย 1.) เรื่องที่จอดรถไม่เพียงพอ การจอดรถซ้อนคัน  จอดรถในช่องจอดของห้องชุดอื่น 
2) เรื่องการส่งเสียงดัง ทะเลาะวิวาท 3)การท าอาหาร ส่งเสียงดัง และส่งกลิ่น รบกวนเจ้าของห้องชุดห้องอื่น 4) คู่สัญญานิติ
บุคคลปฏิบัติงานบกพร่อง 5) ปัญหาน้ ารั่วซึมอันเนื่องมาจากข้อบกพร่องจากกงานก่อสร้าง  6) การซ่อมแซมทรัพย์สิน
ส่วนกลางช ารุดเสียหาย  7) เจ้าหน้าที่นิติบุคคลที่ปฏิบัติงานไม่มีประสิทธิภาพ  8) เรื่องการสูบบุหรี่ เป็นต้น  โดยประเด็นการ
ซ่อมแซมทรัพย์สินส่วนกลางช ารุดเสียหาย ได้รับข้อร้องเรียนมากท่ีสุด จ านวน 13 ครั้ง ในรอบ 6 เดือน คิดเป็นร้อยละ 28.26 
ของจ านวนข้อร้องเรียนทั้งหมด โดยใช้เครื่องมือในการวิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาการซ่อมแซมทรัพย์สินส่วนกลางช ารุด
เสียหายโดย ท าการแก้ปัญหาโดยการวางแผนการจัดการและงบประมาณ ระยะสั้น กลาง ยาว  พร้อมแผนปฏิบัติการที่
สอดคล้องกับงบประมาณ และงานด้านวิศวกรรม ผลลัพธ์หลังปรับปรุง  พบว่า ข้อร้องเรียนเรื่องทรัพย์สินส่วนกลางช ารุด
เสียหาย จาก 13 ครั้ง ลดลง เหลือ 4 ครั้งคิด เป็นร้อยละ 8.69 ลดลงร้อยละ 19.57   
 
ค าส าคัญ: การลดข้อร้องเรียน , นติิบุคคลอาคารชุด , การสร้างความพึงพอใจ  , ทรัพย์สินส่วนกลาง  
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ABSTRACT 
This research studies the problem of the complaints and satisfaction for residents of condominiums 

juristic person in case study of high- Class condominiums in Bangkok area. By using an online application to 
collect complaints out of 4 sample condominium buildings, total of 2,506 units for during June - December 
2020. We have received all complaints 46 times in 8 issues, which consist of 1.) Insufficient parking slots, 
blocking parking and parking in another apartment parking slot 2) Loud noise and quarrels, 3) Cooking noises 
and smell that’s disturbing the other rooms 4) The juristic contract parties work defectively 5) Water leakage 
problems due to construction defects 6) Repairing the damaged in common property 7) Inefficient juristic 
officers. 8) Smoking. The issue of repairing the damaged in common area is the highest complaints with13 
times in the past 6 months as a percentage 28.26% of the total complaints. of the agency by using a tool to 
analyze the cause of the problem of repairing damaged common area. Solve problems are applied by planning 
management and budget, short, medium and long term with action plans aligned, the budget and engineering. 
The result after improvement has been found that complaints about damaged common area from 13 cases 
decreased to 4 times, representing 8.69 percent, a decrease of 19.57 percent. 

 
1. บทน า 

ที่พักอาศัย ถือว่าเป็นปัจจัย 4 ในการด ารงชีวิตของมนุษยชาติ ไม่ว่าจะอยู่ที่ใดในโลก ล้วนต้องการที่อยู่อาศัยและ จาก
สภาวะเศรษฐกิจของประเทศไทยในปัจจุบันท่ี ที่ดินในแนวราบปัจจุบันมีราคาสูง เจ้าของโครงการต่าง ๆ จึงได้มีการพัฒนาท่ีอยู่
อาศัยในแนวสูงมาเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ที่อยากมีบ้าน ท าให้อัตราการเจริญเติบโตของอาคารสูง เพิ่มขึ้นอย่าง
รวดเร็ว และยังมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง และในประเทศไทยมีแนวโน้มที่จะมีจ านวนประชากรเพิ่มขึ้นทุกปี และความต้องการ
ที่อยู่อาศัยก็มากขึ้น (บริษัท ซีบีอาร์อี (ประเทศไทย) จ ากัด , 2562) ซึ่งการเข้าพักอาศัยในอาคารชุดหรือคอนโดมิเนียม 
(Condominium) นั้น พื้นที่อยู่อาศัยที่มีลักษณะเป็นห้องพักหลาย ๆ ห้องในอาคารเดียวกัน โดยเจ้าของห้องชุดจะต้องแบ่งปัน
กรรมสิทธ์ิหรือความเป็นเจ้าของร่วมกับเจ้าของห้องชุดอื่น ๆ เพื่อใช้สิทธ์ิในพื้นที่ส่วนกลาง โดยมีนิติบุคคลอาคารชุดเป็นผูก้ ากบั
ดูแล เพื่อให้การพักอาศัยเป็นไปตามข้อบังคับอาคารชุดนั้น (กรมที่ดิน, 2555) นิติบุคคลจะต้องด าเนินการจัดหาผู้ปฏิบัติงานท่ี
มีความสามารถและก ากับควบคุมให้การด าเนินการเป็นไปตามแผนและมาตรการที่วางไว้ จัดให้มีการด าเนินงานดูแลอาคาร
และพื้นที่ส่วนกลางภายในอาคารชุดซึ่งการดูแลในส่วนนี้จะมีผลต่อภาพลักษณ์ ความรู้สึก และความพึงพอใจในการอยู่อาศัย
ของเจ้าของ เมื่อมีจ านวนคนมาอยู่ร่วมกันมาก ๆ จึงท าให้เกิดปัญหาการร้องเรียนต่าง ๆ อันเนื่องมาจากการปฏิบัติผิดระเบียบ
พักอาศัยหรือข้อบังคับอาคารชุดของผู้พักอาศัยในอาคารชุด ดังนี้  1) เรื่องที่จอดรถไม่เพียงพอ การจอดรถซ้อนคัน จอดรถทับ
ทีข่องห้องชุดอื่น 2) เรื่องการส่งเสียงดัง ทะเลาะวิวาท 3) การท าอาหาร ส่งเสียงดัง และส่งกลิ่น รบกวนเจ้าของห้องชุดห้องอื่น 
4) คู่สัญญานิติบุคคลปฏบิัติงานบกพร่อง เช่น รปภ. หลับยาม แม่บ้านท าความสะอาดไม่ดี คนสวนท าต้นไม้แห้งตาย  5) ปัญหา
น้ ารั่วซึมอันเนื่องมาจาก Defect จากกงานก่อสร้าง  6) ทรัพย์สินส่วนกลางช ารุดเสียหาย  7) เจ้าหน้าที่นิติบุคคลที่ปฏิบัติงาน
ไม่มีประสิทธิภาพ  8) เรื่องการสูบบุหรี่   ผู้ศึกษาจึงสนใจจะท าการศึกษาการลดข้อร้องเรียนและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้พัก
อาศัยในอาคารชุด โดยสุ่มตัวอย่างอาคารชุดระดับสูงภายในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร จ านวน 4 อาคาร จ านวน 2,056 ห้อง
ชุด โดยวิธีเก็บข้อมูลข้อร้องเรียนจากแอพพลิเคชั่นออนไลน์ ตั้งแต่เดือนมิถุนายน - ธันวาคม 2563 ซึ่งได้รับข้อร้องเรียน ทั้งสิ้น 
46 ครั้ง ในระยะเวลา 6 เดือน โดยประยุกต์ใช้ทฤษฎีและหลักการด้านการจัดการงานวิศวกรรม และเศรษฐศาสตร์วิศวกรรม 
ซึ่งส่งผลให้การเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน และสร้างความพึงพอใจให้แก่เจ้าของร่วม 
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2. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการลดข้อร้องเรียนและการสร้างความพึงพอใจ  
การบริหารและจัดการทรัพยากรกายภาพภายในโครงการฯหรือทรัพย์ส่วนกลางให้เป็นไปอย่างมีการวางแผนและการ

จัดการอย่างเป็นระบบ เพื่อให้ทรัพย์ส่วนกลางอยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน  (เสริชย์ โชติพานิช, 2549) มีการใช้ประโยชน์อย่าง
คุ้มค่า และให้เกิดสุขและความพึงพอใจแก่เจ้าของร่วม ได้แก่ 1) งานดูแลและควบคุมการท างานระบบประกอบอาคาร/ระบบ
สาธารณูปโภค 2)  งานบ ารุงรักษา ส าหรับระบบฯ อาคาร ภูมิทัศน์  3) งานรักษาความสะอาด  4) งานรักษาความปลอดภัย 5) 
งานก าจัดแมลงและควบคุมโรคสัตว์ 6) งานสุขอนามัย เช่น การก าจัดขยะ ของเสีย และป้องกันโรคระบาด (วรรณชัย เจริญศร,ี 
2562)  การลดข้อร้องเรียนและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้พักอาศัยในอาคารชุด มีวัตถุประสงค์เพื่อลดข้อร้องเรียนและสร้าง
ความพึงพอใจแก่ผู้พักอาศัย โดยใช้เครื่องมือ ไคเซ็นถูกระบุไว้ว่ามี 7 ขั้นตอน เพื่อน ามาแก้ไขปัญหา ในการค้นหาสาเหตุและ
เพื่อการปรับปรุงคุณภาพในการบริการ  เก็บข้อมูลจ านวนข้อร้องเรียนจากเครื่องมือแอพลิเคช่ันออนไลน์ และ แจกแจงปัญหา
ด้วยแผนภูมิพาเรโต (Pareto Chart) และแสดงความถี่ของปัญหา แล้วจึงน าไปวิเคราะห์ปัญหานั้นด้วยแผนภูมิและเหตุผล 
(Cause and Effect Diagram). การวิเคราะห์หาสาเหตุด้วยแผนภาพสาเหตุและผลของงานที่มีผลกับข้อร้องเรียนมากที่สุด
แล้วจึงท าการคัดเลือกปัจจัย ปัจจัยที่มีความส าคัญมากเป็นอันดับแรกมาท าการพิจารณา (ธงชัย ทองมา และ ประสพชัย          
พสุนนท์, 2557) ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีเกี่ยวข้องกับการจัดการการบริหารทรัพยากรกายภาพของอาคารส านักงานให้
เช่าระดับ เอ ในกรุงเทพมหานคร เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ วิธี
วิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ และใช้การเลือกตัวแปรเข้าสมการแบบย้อนกลับ พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการจัดการ
การบริหารทรัพยากรกายภาพของผู้เช่าและผู้ใช้งานเป็นประจ าที่เป็นตัวแปรอย่างเข้มข้น พบ 5 ปัจจัย ได้แก่ 1) ด้านการเป็น 
ผู้น า 2) ด้านผลิตภัณฑ์ 3) ด้านบุคลากร 4) ด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ และ 5) ด้านกระบวนการ ซึ่ง
สามารถน าผลที่ได้มาประยุกต์ใช้ในการวางกลยุทธ์ทางด้านการจัดการ (มนธิรา ปกป้อง, 2560) ซึ่งเกี่ยวข้องกับการบริหาร
จัดการทางการเงิน (Financial Risk) มี 3 ปัจจัย คือ การเก็บค่าสวนกลางไม่ตรงตามเป้าหมายที่วางไว้ การประมาณการค่าใช
จ่ายไม่ถูกต้อง ครบถวน ครอบคลุม และการขึ้นค่าส่วนกลางไม่ได้ ย่อมส่งผลให้กระบวนการบริหารงานนิติ บุคคลอาคารชุดมี
ความล่าช้าหรือไม่เป็นไปตามกลยุทธ์องค์กรที่วางไว้ (อนงค์ เอื้อวัฒนา, 2542) ท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจในการ
ได้รับบริการ (ชวลิต ปานมา, 2548) หรือไม่ได้รับการตอบสนองได้ดีเท่าที่ควรจะเป็นจึงเป็นสาเหตุที่น ามาซึ่งข้อร้องเรียน (วิทย์ 
เที่ยงบูรณธรรม, 2541) ดังนั้นจึงต้องสร้างพึงพอใจให้แก่ลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าบรรลุในสิ่งที่ต้องการ   
 
3. วิธีด าเนินการวิจัย/ระเบียบวิธีวิจัย  
3.1 การวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา 

วิธีการแก้ไขและการทดลองในส่วนที่ได้วิเคราะห์สาเหตุ โดยน าแนวคิดขั้นตอนในการปรับปรุงปรับปรุงงานแบบไคเซ็น          
7 ขั้นตอนมาประยุกต์ใช้เพื่อเพื่อหาสาเหตุที่เกิดขึ้น ประกอบด้วย 1) ค้นหาปัญหาที่เกิดขึ้น 2) วิเคราะห์สภาพปัจจุบันโดย
ประเมินสถานการณ์ 3) วิเคราะห์ปัญหาหลักที่เกิดการร้องเรียน 4) ก าหนดแนวทางการแก้ไขปัญหา 5) มอบหมายหน้าที่ใคร
ท าอะไร ที่ไหน อย่างไร 6) ด าเนินการแก้ไขวิธีที่ก าหนด 7) ตรวจสอบผลที่เกิดขึ้น และรักษาแนวทางการแก้ไขน้ัน ๆ ไว้ จึงท า
ให้สามารถจ าแนกประเภทของปัญหาออกมาได้ ข้อร้องเรียนจ านวน 8 เรื่อง ดังรูปที ่1   
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รูปที ่1 ข้อร้องเรียนและความถี่ในการร้องเรียน 
 

ใช้แผนผังสาเหตุและเหตุผล 4M 1E เพื่อหาปัจจัยที่มีผลที่ท าให้เกิดข้อร้องเรียนเรื่องสาเหตุการเกิดมีอยู่ด้วยกันทั้งหมด          
5 สาเหตุหลักๆ ได้แก่ 1) พฤติกรรมการใช้พื้นที่ส่วนกลางของเจ้าของร่วมและผู้เช่า  2) อายุของอุปกรณ์ทรัพย์สินส่วนกลาง    
3) คุณภาพของวัสดุอุปกรณ์  4) ขาดงบประมาณในการน ามาปรับปรุง ซ่อมแซมแก้ไข 5) สถานท่ีหรือจุดที่ทรัพย์สินส่วนกลาง
ตั้งอยู่อาจจะไม่เหมาะสมที่จะเข้าไปท าการปรับปรุงแก้ไข ดังรูปที่ 2   
 

 

 
 
 

รูปที ่2  ปัจจัยที่มีผลที่ท าให้เกิดขอ้ร้องเรียน 
 

จากรูปที่ 1 หลังจากทราบปัญหาที่เกิดขึ้นแล้วเพื่อที่จะทราบว่าปัญหาใดเป็นปัญหาหลักที่ควรจะน ามาท าการแก้ไขก่อน
ปรับปรุงโดยท าการวิเคราะห์โดยอาศัยหลักการของพาเรโต และใช้กฎ 80:20 ในการจ าแนกประเภทของปัญหา การวิเคราะห์
ความถีจ่ านวนครั้งของข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้นระหว่างเดือน มิถุนายน - ธันวาคม 2563  ด้วยเครื่องมือพาเรโต โดยท าการศึกษา
ว่ามีข้อร้องเรียนทั้งหมดกี่ประเด็น และประเด็นใดที่ได้รับการร้องเรียนมากที่สุดลงมาตามล าดับ โดยแสดงเป็นจ านวน
เปอร์เซ็นต์ พบว่าประเด็นเรื่องทรัพย์สินส่วนกลางช ารุดเสียหายได้รับการร้องเรียนมากที่สุดเป็นอันดับหนึ่ง   

Man = พฤติกรรมการใช้พื้นที่
ส่วนกลางของเจ้าของร่วมและผู้
เช่า 

Machine = อายกุารใช้งาน
ของอุปกรณ์ทรัพย์สิน
ส่วนกลาง  

Management = ขาด
การจัดการบริหาร
ควบคุมเพ่ือให้งาน
ทั้งหมดเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

Money = ขาด
งบประมาณในการ
น ามาปรับปรุง 

Environment หรือ 
สถานที่ในการ
ซ่อมแซมไม่อ านวย  
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3.2 วิธีแก้ไขปัญหา   
โดยผู้ศึกษาได้น าข้อมูลค่าใช้จ่ายในส่วนค่าซ่อมแซมและบ ารุงรักษาเฉลี่ยต่อเดือนหารด้วยพื้นท่ีปฏิบัติงานส่วนกลาง เพื่อ

ท าให้ข้อมูลแต่ละอาคารอยู่ในฐานเดียวกัน โดยน าค่าใช้จ่ายในการด าเนินการอาคาร (facility operating expenses) ในส่วน
ของการซ่อมแซมและบ ารุงรักษาท่ีเกิดขึ้นแต่ละปีมาท าการวิเคราะห์และวางแนวทางการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนที่มาจากเรื่อง
ทรัพย์สินส่วนกลางช ารุดเสียหาย โดยการจัดท างบประมาณเพื่อน ามาซ่อมแซมหรือจัดซื้อใหม่ แบบระยะสั้น ระยะกลาง และ
ระยะยาว ตามทฤษฎีเศรษฐศาสตร์วิศวกรรม และการจัดการทางวิศวกรรม เพื่อลดข้อร้องเรียนให้เหลือน้อยที่สุดและสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่เจ้าของร่วมและผู้ว่าจ้าง ดังนี้ 1) การจัดท าแผนการงบประมาณ และงานบ ารุงรักษาระยะสั้น เช่น แผน
รายวัน แผนรายสัปดาห์   2) การจัดท าแผนการงบประมาณและการซ่อมแซมทรัพย์สินส่วนกลาง ระยะกลาง งานที่ใช้
ระยะเวลาในการ เข้าด าเนินการแก้ไข ระหว่าง 1 สัปดาห์ ถึง 3 เดือน  3) การจัดท าแผนการงบประมาณ และการซ่อม
ทรัพย์สินส่วนกลาง แบบระยะยาว (งานท่ีใช้ระยะเวลาในการเข้าด าเนินการแก้ไข ระหว่าง 3 เดือนข้ึนไปจนถึง 1 ปี  
 
3.3 ผลลัพธ์ 

ท าการเก็บข้อมูลจากการวิเคราะห์ปัญหาข้อมูลข้อร้องเรียน ตั้งแต่เดือนมิถุนายน-ธันวาคม 2563 โดยน าข้อมูลค่าใช้จ่าย
ในส่วนค่าซ่อมแซมและบ ารุงรักษาเฉลี่ยต่อเดือนหารด้วยพื้นที่ปฏิบัติงานส่วนกลาง เพื่อท าให้ข้อมูลอยู่ในฐานเดียวกัน โดยน า
ค่าใช้จ่ายในการด าเนินการอาคาร (facility operating expenses) ในส่วนของการซ่อมแซมและบ ารุงรักษาที่เกิดขึ้นแต่ละปี
มาท าการวิเคราะห์และวางแนวทางการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนที่มาจากเรื่องทรัพย์สินส่วนกลางช ารุดเสียหาย โดยการจัดท า
งบประมาณเพื่อน ามาซ่อมแซมหรือจัดซื้อใหม่ แบบระยะสั้น ระยะกลาง และระยะยาว  ดังตารางที่ 1 – 3  
 
ตารางที่ 1 รายการซ่อมแซม และวันท่ีในการด าเนินการแบบระยะสัน้ 

ล าดับ รายการซ่อมแซม วันที่แจ้งซ่อม ระยะเวลา (วัน) 
วันที่

ด าเนินการ
แล้วเสร็จ 

งบประมาณ (บาท) 

1 หลอดไฟช ารุด ลานจอดรถ ช้ันท่ี 1- 6  17/1/2564 5 22/1/2564 7,500 

2 งานปลั๊กไฟไม่ท างาน 5/2/2564 1 6/2/2564 500 

3 สายช าระช ารุด 6/2/2564 1 7/2/2564 450 
4 การแก้ไขลู่วิ่ง มเีสียงดัง 12/3/2564 - 12/3/2564 0 
5 แอร์ห้องออกก าลังกายน้ าหยด   19/3/2564 2 21/3/2564 1,500 
6 การแก้ไขก๊อกน้ าช ารุด   25/3/2564 - 25/3/2564 250 
7 แก้ไขป้ายทางหนีไฟ ช ารุด 6/4/2564 3 9/4/2564 500 
8 การแก้ไขกระเบื้องแตก 11/4/2564 2 13/4/2564 2,500 

9 แก้ไขลูกลอยชักโครกช ารดุ  15/4/2564 - 15/4/2564 1,500 
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ตารางที่ 2 รายการซ่อมแซม และวันท่ีในการด าเนินการแบบระยะกลาง 

ล าดับ รายการซ่อมแซม วันที่แจ้งซ่อม 
ระยะเวลา 

(วัน) 
วันที่ด าเนินการ

แล้วเสร็จ 
งบประมาณ 

(บาท) 

1 เปลี่ยนแบตเตอร์รีไ่ฟฉุกเฉิน 10/10/2563 30 10/11/2563 37,557 

2 
แก้ไขระบบ Access control 
Fireman Lift 5/11/2563 30 5/12/2563 25,000 

3 เปลี่ยนน้ ามัน Fire Pump 6/12/2563 30 6/1/2564 18,500 

4 
ติดตั้งหลอดไฟ Solar Cell เพื่อเพ่ิม
แสงสว่างบริเวณด้านหลังของอาคาร 12/3/2564 30 12/4/2564 8,545 

5 
เปลี่ยนมิเตอร์น้ าประปาท่ีช ารุด
จ านวน 20 ห้องชุด 12/3/2564 30 12/4/2564 20,000 

6 
เปลี่ยนอุปกรณ์บสูเตอร์สญัญาณทวีี
ดิจิตอล 18/3/2564 15 23/4/2564 2,500 

7 
เปลี่ยนแบตเตอรี่ลิฟต์ ที่ใกล้จะ
เสื่อมสภาพ 3/3/2564 30 3/4/2564 70,000 

8 
เปลี่ยนแบตเตอรี่เครื่องส ารองไฟ 
(UPS 

8/4/2564 15 23/4/2564 2,500 

9 
เปลี่ยนถ่ายน้ ามันเครื่องของระบบ
เครื่องฉุดปั้มน้ าดับเพลิง 18/4/2564 30 18/5/2564 22,000 

 
ตารางที่ 3 รายการซ่อมทรัพยส์ินส่วนกลาง แบบระยะยาวท่ีด าเนินการแล้วเสร็จ 

รายการที่ รายการซ่อมแซม งบประมาณ 
(บาท) 

ผลการด าเนินงาน 

1 
ซ่อมสระว่ายน้ าที่มีการรั่วซึมและโคมไฟ
สระว่ายน้ าช ารุด 

500,000 ด าเนินการเสร็จสิ้น 

2 งานเช็ดกระจกภายนอกอาคาร 200,000 ด าเนินการเสร็จสิ้น 

3 
การติดตั้งกล้อง CCTV เพิ่มเติมจ านวน 20 
จุด บริเวณลานจอดรถช้ัน 1-6 

220,000 ด าเนินการเสร็จสิ้น 

4 
การจัดซื้อเครื่องออกก าลังกายลู่วิ่ง จ านวน 
1 ตัว 

170,000 ด าเนินการเสร็จสิ้น 

5 
งานซ่อมรอยร้าวภายนอกภายนอกอาคาร 
เฉพาะจุด จ านวน 25 จุด 

160,000 ด าเนินการเสร็จสิ้น 

6 
งานทาสีศาลาไม้ระแนงบริเวณบ่อน้ าหน้า
อาคาร 

70,000 ด าเนินการเสร็จสิ้น 
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ตารางที่ 3 (ต่อ) 
รายการที่ รายการซ่อมแซม งบประมาณ 

(บาท) 
ผลการด าเนินงาน 

7 
งานทาสีเหล็กพยุงหลังคาคานูปี้ ด้านหน้าล็
อบบี ้

30,000 ด าเนินการเสร็จสิ้น 

8 
งานซ่อมแซม (ทาสีประตูห้องขยะ/เส้น
จราจร/ซ่อมแซมที่กั้นรถยนต์) 

80,000 ด าเนินการเสร็จสิ้น 

รวม 1,430,000 
 

ตารางที่ 3  มีรายการทรัพย์สินส่วนกลางท่ีอยู่ในแผนการงบประมาณซ่อมทรัพยส์ินส่วนกลาง จ านวนทั้งสิน 12 รายการ 
โดยมรีายการที่ด าเนินการแก้ไขซอ่มแซม ปรับปรุงแล้วเสร็จ จ านวน 8 รายการ ได้แก่ 1) ซ่อมแซมสระว่ายน้ าท่ีมีการรั่วซมึและ
แก้ไขโคมไฟในสระว่ายน้ าชุดรุด 2) งานเชด็กระจกภายนอกอาคาร 3) การติดตั้งกล้อง CCTV เพิ่มเติมจ านวน 20 จุดบริเวณ
ลานจอดรถช้ัน 1-6 ของอาคาร 4) การจัดซื้อเครื่องออกก าลังกายลู่วิง่ จ านวน 1 ตัว 5) งานซ่อมรอยรา้วภายนอกภายนอก
อาคารเฉพาะจุด จ านวน 25 จุด 6) งานทาสีศาลาไม้ระแนงบริเวณบอ่น้ าหน้าอาคาร 7) งานทาสีเหล็กพยุงหลังคาคานูปี้ 
ด้านหน้าล็อบบี้ 8) งานซ่อมแซม (ทาสีประตูห้องขยะ/เส้นจราจร/ซอ่มแซมที่ก้ันรถยนต์)  
 

 
  

รูปที่ 3 แผนการด าเนินงานการซอ่มแซม แบบระยะยาว แบบกราฟ 
 
4. สรุปผล  

จากการวิเคราะห์ปัญหาข้อมูลข้อร้องเรียน ตั้งแต่เดือนมิถุนายน-ธันวาคม 2563 ซึ่งได้รับข้อร้องเรียน ท้ังสิ้น 46 ครั้ง 
จ านวน 8 เรื่อง และทรัพย์สินส่วนกลาง ได้รับข้อร้องเรียนมากที่สุด จ านวน 13 ครั้ง ในรอบ 6 เดือน คิดเป็นร้อยละ 28.26 
ของจ านวนข้อร้องเรียนทั้งหมด ดังนั้นผู้ศึกษาจึงได้วางแนวทางการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน จ านวนข้อร้องเรียนเรื่องทรัพย์สิน
ส่วนกลางช ารุดเสียหายก่อนปรับปรุง ทั้งหมด 13 ครั้ง ได้แก่ เดือนกรกฎาคมและเดือนสิงหาคม 2563 มีข้อร้องเรียน จ านวน 
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3 ครั้ง รองลงมาคือ เดือนมิถุนายน 2563 และเดือนธันวาคม 2563 มีข้อร้องเรียน จ านวน 2 ครั้ง น้อยที่สุดคือ เดือนกันยายน
ถึงเดือนพฤศจิกายน 2563 มีข้อร้องเรียน จ านวน 1 ครั้ง ดังรูปที่ 3  
 

 

รูปที่ 4 จ านวนข้อร้องเรียนเรื่องทรัพย์สินส่วนกลางช ารุดเสยีหายก่อนปรับปรุง 
 

หลังจากที่ท าการซ่อมแซมและจัดซื้อทรัพย์สินส่วนกลางมาทดแทนที่ช ารุด หลังจากนั้นท าการเก็บสถิติข้อร้องเรียนหลัง
การปรับปรุง ตั้งแต่เดือนมกราคม–เมษายน 2564 พบว่า ข้อร้องเรียนเรื่องการทรัพย์สินส่วนกลางช ารุดเสียหาย จาก 13 ครั้ง 
ลดลงเหลือ 4 ครั้ง ในระยะเวลา 4 เดือน คิดเป็นร้อยละ 8.69 ลดลงร้อยละ 19.57  ดังตารางที่ 4 
  
ตารางที่ 4 ผลปรับปรุงข้อร้องเรียน 

ข้อร้องเรียน ก่อนปรับปรุง (มิ.ย-ธ.ค. 63) หลังปรับปรุง (ม.ค-เม.ย. 64) ผลต่าง 
ทรัพย์สินส่วนกลางช ารุด
เสียหาย 

13 4 9 

% 28.26 8.69 19.75 
 
5. ข้อเสนอแนะ 

จากการวิเคราะห์เพื่อหาปัจจัยที่ส่งผลต่อข้อร้องเรียน เรื่องการทรัพย์สินส่วนกลางช ารุดเสียหาย ท าให้สามารถแบ่ง
ประเภทของปัญหาออกมาได้ 4 ปัจจัย ดังนี้ ได้แก่ 1) พฤติกรรมการใช้พื้นที่ส่วนกลางของเจ้าของร่วมและผู้เช่า เมื่อเจ้าของ
ร่วมหรือผู้เช่าใช้ทรัพย์สินส่วนกลางโดยขาดความระมัดระวังท าให้ทรัพย์สินเกิดความเสียหาย 2) อายุของอุปกรณ์ทรัพย์สิน
ส่วนกลาง เนื่องจากทรัพย์สินส่วนกลางของอาคารชุดนั้น เมื่อมีการใช้งานมาอย่างยาวนานย่อมท าให้เกิดการช ารุดเสียหายตาม
อายุการใช้งาน 3) คุณภาพของวัสดุอุปกรณ์ ที่ทางเจ้าโครงการมอบให้ เจ้าของโครงการที่สร้างอาคารชุดส าหรับขายมีหลาย
ประเภท หลายทัศนคติ บางเจ้ามีนโยบายที่มุ่งเน้นผลก าไรเป็นหลัก ใช้ระยะเวลาให้น้อยท่ีสุดเพื่อลดต้นทุน 4) ขาดงบประมาณ
ในการน ามาปรับปรุง ซ่อมแซมแก้ไข เนื่องจากอาคารชุดมีรายได้มาจากการจัดเก็บค่าส่วนกลางเป็นหลักเพื่อน าใช้ในการ
บริหารจัดการ ซึ่งค่าส่วนกลางที่เรียกเก็บมาบางครั้งไม่เพียงพอต่อการน าพัฒนาและปรับปรุงพื้นที่ส่วนกลางภายในอาคารชุด 
ผู้ศึกษาจึงได้เสนอการอภิปลายผลและการแก้ไขปัญหา 3 แนวทาง ดังนี้ 

1) การบริหารจัดการด้านงบประมาณในการซ่อมแซมแก้ไขทรัพย์สินส่วนกลาง ช ารุดเสียหาย แบ่ งเป็น ระยะสั้น ระยะ
กลาง และระยะยาว ซึ่งท าให้สามารถลดปัญหาการร้องเรียนเรื่อง ทรัพย์สินส่วนกลางช ารุดเสียหาย ด้วยการใช้หลักการและ
ทฤษฎีด้านการจัดการงานวิศวกรรม และทางเศรษฐศาสตร์วิศวกรรม มาร่วมกับการวางแผนงบประมาณในการซ่อมบ ารุง
ประจ าปีของอาคาร เพื่อท าเป็นแผนงบในประมาณราย 3-5 ปี เพ่ือเสนอคณะกรรมการในการอนุมัติงบประมาณต่อไป 2) การ
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จัดท าแผนการซ่อมบ ารุงรักษาและทดสอบการใช้งานอยู่เสมอรวมทั้งการจัดประวัติเครื่องจักรทุกตัว เพื่อให้ผู้รับผิดชอบทราบ
ถึงสถานะของเครื่องจักร เพื่อสะดวกต่อการตรวจสอบประวัติการซ่อมบ ารุง หรือให้ผู้ รับผิดชอบจัดท าคู่มือการใช้งาน เพื่อ
ป้องกันการใช้งานที่ผิดวิธี ท าให้เครื่องจักร หรือทรัพย์สินเกิดการช ารุด เสียหายได้  3) การตรวจรับงานจากเจ้าของโครงการ
หรือตรวจรับงานจากบริษัทบริหารเดิม ควรก าหนดเง่ือนไขในการตรวจรับมอบงานที่ชัดเจน โดยหากเครื่องจักรช ารุดให้
ด าเนินการแก้ไขซ่อมแซมให้เรียบร้อยก่อนส่งมอบ เป็นต้น  

การบริหารจัดการอาคารเนื่องจากความแตกต่างของสภาพและข้อจ ากัดของการดูแลรักษา อาคารแตกต่างกันออกไป
ตามแต่ละอาคาร เพราะการบริหารงานนิติบุคคลอาคารชุดเป็นงานที่เกี่ยวข้องกับคนเป็นส่วนใหญ่จึงส่งผลให้ความพึงพอใจใน
การให้บริการล้วนมาจากคนโดยทั้งสิ้น ปัญหาข้อร้องเรียนนั้นส่วนใหญ่จะมีหลายปัจจัยในการท าให้เกิดข้อร้องเรียน ซึ่งไม่
สามารถแก้ได้เพียงหนึ่งหรือสองปัจจัย และในการแก้ไขปัญหา มักจะเกิดผลกระทบ ท าให้เกิดปัญหาอื่นขึ้นได้อีกด้วย และ
ผู้จัดการอาคารหรือผู้บริหารนิติบุคคล จึงควรวางแผนกลยุทธ์ในการบริหารจัดการในอาคาร เพื่อที่จะได้มีผลกระทบน้อยที่สุด 
และสร้างความพึงพอใจท่ีสูงสุดกับเจ้าของหรือผู้พักอาศัย 
ปัญหาข้อร้องเรียนของผู้พักอาศัยในอาคารชุด ควรจ าแนกเป็นปัญหาที่สามารถบริหารจัดการโดยการน าหลักการด้านบริหาร
จัดการมาผสมผสานกับการแก้ไขทางวิศวกรรม เช่น การน าข้อมูลทางสถิติมาเป็นเครื่องมือในการแก้ไขปัญหาข้อร้อง และการ
น าเทคโนโลยีมาช่วยในการแก้ไขปัญหา เช่น การน าระบบ Service Level Agreement: SLA มาใช้ในการเป็นตัววัดและ
ประเมินการปฏิบัติงาน และเพิ่มประสิทธิภาพของงานนิติบุคคลอย่างเป็นรูปธรรม เพื่อประเมินระยะเวลาในการให้บริการ
สามารถน ามาเป็นตัวช้ีวัดความพึงพอใจของเจ้าของร่วมได้ เนื่องจากมีระยะเวลาที่ชัดเจนท่ีตรวจสอบได้ โดยสามารถน าข้อมูล
ระยะเวลาในการด าเนินการมาวิเคราะห์หาความเหมาะสมในการแก้ไขงานในแต่ละประเภทว่าควรใช้เวลาในการเข้าซ่อมแซม
แก้ไข ปรับปรุง ควรมีระยะเวลาเท่าใดจึงจะเหมาะสม และน าข้อมูลที่ได้มาฐานข้อมูลในการให้บริการต่อไป 
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