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บทคัดย่อ  
การค้นคว้าแบบอสิระนีม้วีัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้เชา่พืน้ท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง  โดยใช้ แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ เช่าพื้นท่ี  

ซึ่งได้แก่ เจ้าของหรือผู้บริหารร้านค้าท่ีมีอ านาจในการตัดสินใจเช่าพื้นท่ีท้ังหมดภายในศูนย์การค้าฯ จ านวน 135 รายโดย

ข้อมูลท่ีได้น ามาวเิคราะห์ โดยใชส้ถิตเิชงิพรรณนา ค่าสถิติท่ีใชไ้ด้แก่ ค่าความถี่ ค่ารอ้ยละ และค่าเฉลี่ย 

ผลการศึกษาพบว่าผู้เช่าพื้นท่ีส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจร้านค้าประเภทไอที โทรศัพท์มือถือ และกล้องถ่ายรูป 

ต าแหน่งท่ีตั้งของร้านค้าเช่าอยู่บริเวณ ชั้น 2 มีลักษณะกิจการเป็นบริษัทจ ากัด มีขนาดพื้นท่ีขาย 51–100 ตารางเมตร

ระยะเวลาท่ีท าสัญญาเชา่ คือ 1-3 ปี ระยะเวลาที่เร่ิมท าธุรกิจกับศูนย์การค้าจนถึงปัจจุบัน 1–5 ปี โดยเสียค่าเชา่ต่อเดือน

มากกว่า 100,001 บาท โดยลักษณะการตัดสินใจเมื่อต้องการท าสัญญาเช่ากับศูนย์การค้า ส่วนใหญ่เป็นส านักงานใหญ่

เป็นผู้ตัดสินใจ มีจ านวนร้านค้าภายในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง เพียงร้านเดียว มีสาขาของร้านค้าท่ีอยู่ภายใน

ศูนยก์ารค้าเซ็นทรัลพลาซาและเฟสติวัลทุกสาขา มีมากกว่า 20 สาขา  

ผลการศึกษาพบว่า ผู้เช่าพื้นท่ีให้ความส าคัญสูงสุดต่อปัจจัยย่อย ในแต่ละปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ

ดังนี้ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ คือ ศูนย์การค้าฯ มีชื่อเสียง เป็นท่ีรู้จัก ปัจจัยด้านราคา คือ มีวิธีการช าระเงินหลายรูปแบบ  

ปัจจัยด้านสถานท่ี คือ ศูนย์การค้าฯ ไม่มีการเรียกเก็บค่าท่ีจอดรถ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด คือ มีการแจ้ง

กิจกรรมการตลาดให้ร้านค้าทราบอย่างท่ัวถึง และสม่ าเสมอ  ปัจจัยดา้นบุคลากร คือ บุคลากรของศูนย์การคา้ฯ มคีวามรู้

สามารถแก้ไขปัญหาได้ถูกต้อง และบุคลากรของศูนย์การค้าฯ มีความซื่อสัตย์ ตลอดจนมีความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้  

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บรกิาร คือ มีการแจ้งข้อมูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์อย่างต่อเนื่อง และปัจจัยดา้นสิ่งน าเสนอทาง

กายภาพ คือ ศูนย์การคา้ฯ มกีารปรับอุณหภูม ิความเย็นท่ีพอเหมาะ 

ผลการศึกษาพบว่า ผู้เช่าพื้นท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดต่อปัจจัยย่อยในแต่ละปัจจัยของส่วนประสมการตลาด

บริการดังนี้ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ คือ ศูนย์การค้าฯ มีชื่อเสียง เป็นท่ีรู้จัก ความเหมาะสมของเวลาปิดศูนย์ฯ ปัจจัยด้าน

ราคา คือ มีวิธีการช าระเงินหลายรูปแบบ ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย คือ ศูนย์การค้าฯ ไม่มีการเรียกเก็บค่าท่ีจอดรถ 

ปัจจัยดา้นการส่งเสรมิการตลาด คือ มีการติดป้ายโฆษณาศูนย์การค้าฯครอบคลุมตามสถานท่ีตา่งๆ ภายนอกศูนย์การค้า

ฯ อย่างสม่ าเสมอ ปัจจัยดา้นบุคลากร คือ บุคลากรให้บรกิารของศูนย์การคา้ฯ มีจ านวนท่ีเพยีงพอ ปัจจัยดา้นกระบวนการ

                                                           
* นักศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ส าหรับผูบ้รหิาร จังหวัดเชียงใหม่ คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม ่
** ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร. อาจารย์ภาควิชาการบญัชี คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม ่
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ให้บริการ คือ มีการวางบิลให้ผู้เชา่ตามก าหนด ตัวเลขถูกต้อง และชัดเจน และปัจจัยดา้นลักษณะทางกายภาพ คือ ภายใน

ศูนยก์ารค้าฯ มีบรรยากาศด ีการตกแต่งท่ีทันสมัย 

ABSTRACT  

This independent study aimed to examine tenant satisfaction towards services marketing mix of Central 

Plaza Lampang Shopping Center. Questionnaires were used as the tool to collect data from 135 tenants who were 

shop owners or managers with authority to make decision to rent space in the studied shopping center. Data 

obtained were, then, analyzed by the descriptive statistics, including frequency, percentage, and mean. 

The findings presented that most tenants operated IT, mobile phone, and camera businesses. Their shops 

were located on the second floor of the shopping center and were registered as the company limited with 51-100 

square meter-size of shop, and with 1-3 year-contract of rent. They had operated their business with the studied 

shopping center for 1-5 years and paid for the monthly rental at the over amount of 100,001 Baht. The majority 

revealed that their head office made the decision to rent the space at the studied shopping center.  They operated 

only one shop at the Central Plaza Lampang Shopping Center; but there were more than 20 branches of the shop 

being operated in all branches of the Central Plaza and the Central Festival.  

 The results suggested that the tenants paid the highest level of importance towards elements of services 

marketing mix factors as follows. The product factor was the fame and the renown of the shopping mall. The price 

factor was the variety of payment options. The place factor was the free parking space.  The promotion factor was 

the notice on marketing activities being sent to tenants thoroughly and regularly. The people factor was the 

knowledgeable staff of the shopping mall to provide the right solutions and their honesty, reliability, and 

trustworthiness. The service process was the notice on useful information being circulated to the tenants 

continuously. The physical evidence and presentation was the proper temperature inside the shopping mall. 

 The results also presented that the tenants ranked their highest level of satisfaction towards elements of 

services marketing mix factors as follows. The product factor was the fame, the renown, and the service hours of 

the shopping mall. The price factor was the variety of payment options. The place factor was the free parking space. 

The promotion factor was the billboards regularly promoting the shopping mall at different places. The people factor 

was the sufficient numbers of on-duty staff. The service process factor was the billing punctuality with accurate and 

clear figures. The physical evidence factor was the good atmosphere with modern interior decoration.  
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บทน า  

ในสภาวการณ์การเตบิโตอย่างรวดเร็วของธุรกิจค้าปลีกท่ีปราศจากการควบคุมของภาครัฐรวมท้ังทิศทางธุรกิจ

ค้าปลีกไทยได้รับผลกระทบจากการปฏิวัติระบบการค้าปลีกโลกไม่วา่จะเป็นการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีสารสนเทศท่ี

นักลงทุนต่างชาติน าเข้ามาเพื่อให้ธุรกิจค้าปลีกไทยทันสมัยทันเหตุการณ์เพื่อสานประโยชน์ของทุกฝ่ายท้ังผู้ค้า ปลีก 

ซัพพลายเออร์และโรงงานผู้ผลิต ด้วยระบบการจัดการ อซีีอาร์ (ECR :Efficient Consumer Response) ซึ่งเป็นกระบวนการ

บริหารจัดการและการทดแทนสินค้าเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างมีประสิทธิภาพและระบบศูนย์

กระจายสินค้า (Distribution Center : DC) ท่ีเอื้อประโยชน์ต่อการขนส่งและท าหน้าท่ีเสมือนผู้ค้าส่งท าให้โครงสร้างของ

ธุรกิจค้าปลีกเปลี่ยนแปลงอย่างเห็นได้ชัดโดยร้านค้าปลีกแบบดั้งเดิมได้ลดลงและถูกแทนท่ีด้วยร้านค้าปลีกสมัยใหม่จาก

ผลข้างต้นแสดงให้เห็นว่าการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจการเปลี่ยนแปลงนโยบายภาครัฐทางด้าน ธุรกิจค้าปลีกและ

ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีมีผลต่อการเปลี่ยนแปลงธุรกิจและโครงสร้างค้าปลีกตลอดเวลา ดังนั้นผู้ประกอบการธุรกิจ

ค้าปลีกจึงต้องมีความสนใจและให้ความส าคัญกับการเปลี่ยนแปลงเหล่านี้ เพื่อเตรียมความพร้อมรับและปรับกลยุทธ์ทาง

ธุรกิจเพ่ือความอยู่รอดและประสบความส าเร็จอยา่งยั่งยืน (สัญญ์ตรา จดจ า, 2550: ออนไลน)์ 

ธุรกิจค้าปลีกของไทยกลับมาขยายตัวเพิ่มขึ้นหลังจากท่ีประสบภาวะวกิฤตน้ าท่วม สร้างความเสียหายให้กับวงจร

ค้าปลีกท้ังระบบ แต่ผู้ประกอบการค้าปลีกแต่ละรายท่ีกลับมาฟื้นตัวได้อย่างรวดเร็ว ประกอบกับนโยบายเพิ่มรายได้ของ

ทางภาครัฐ ท าให้การคาดการณ์ต่างๆ ของปี 2555 ท่ีผ่านมามีเกณฑ์การขยายตัวได้ดีอย่างต่อเนื่องในช่วงคร่ึงปีหลัง  

จึงประมาณการว่าภาพรวมของธุรกิจค้าปลีกขยายตัวอยู่ท่ีประมาณร้อยละ 4.8-6.0  เมื่อเทียบกับปี 2554 ท่ีมีอัตราการ

ชะลอตัวอยูท่ี่ร้อยละ  2.3 จากผลกระทบทางอุทุกภัย (ศูนยว์จิัยกสิกรไทย,คอลัมน ์เศรษฐกิจตดิดนิ: 2555) 

 จังหวัดล าปาง เป็นแหล่งอุตสาหกรรมเหมืองแร่ขนาดใหญ่ ในเขตภาคเหนือตอนบน มีการลงทุน

ภาคอุตสาหกรรมโดยเตรียมรองรับการขยายตัวจากนิคมอุตสาหกรรมล าพูน และจังหวัดเชียงใหม่ ท่ีมีการขยายตัวของ

เศรษฐกิจในเมอืงมากขึน้ มคีวามสะดวกสบายในดา้นโลจิสติกส์ ด้วยจังหวัดล าปางมถีนนสายเอเชียตัดผ่านบริเวณ 4 แยก

ภาคเหนือ ซึ่งสามารถเดินทางไปยังมีเขตติดต่อระหว่าง 7 จังหวัดภาคเหนือตอนบนและเชื่อมต่อเส้นทางคมนาคม R-3 

ไปสู่ด่านชายแดนประเทศลาวและพม่าได้สะดวกสบายขึ้นภาพทางเศรษฐกิจโดยรวมของจังหวัดล าปางในปี 2551  

มีผลิตภัณฑ์มวล 47,535 ล้านบาท รายได้ส่วนใหญ่ ขึ้นอยู่กับสาขาการค้าส่งและค้าปลีกมากท่ีสุดถึงร้อยละ 18.55  

คิดเป็นมูลค่า 9,001 ล้านบาท (ส านักงานจังหวัดล าปาง, 2551: ออนไลน์)     

ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง เป็นศูนย์การค้าล าดับท่ี 20 ภายใต้การบริหารงาน และดูแลโดย บริษัท 

เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) หรือเรียกโดยย่อว่า “CPN” เป็นผู้น าในอุตสาหกรรมพัฒนาและบริหารศูนย์การค้าเพื่อ

การค้าปลีกในประเทศไทยมีส่วนแบ่งทางการตลาดส าหรับพื้นท่ีค้าปลีกในกรุงเทพมหานครเป็นรายใหญ่ท่ีสุด  CPN  

ได้มีความสนใจลงทุนก่อสร้างโครงการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปางแห่งนี้ขึ้นบนเนื้อท่ี  39 ไร่ พื้นท่ีขายของ

ศูนย์การค้า 53,007.43 ตารางเมตรมีลานจอดรถสามารถรองรับรถยนต์ได้ 1,000 คันและส าหรับมอเตอร์ไซด์จ านวน 

1,200  คัน ใช้เงินลงทุนกว่า 2,400 ล้านบาท ในโครงการนี้เหตุท่ี บริษัท เซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด (มหาชน) ได้เลือกท่ีจะมา

ลงทุนในจังหวัดล าปางนี้  เนื่องด้วย จังหวัดล าปาง ถือเป็นแหล่งผลิตเซรามิกขนาดใหญ่ของประเทศมีมูลค่าการขายปีละ 

2,000-3,000 ล้านบาท มีระบบการคมนาคมขนส่งท่ีสามารถรองรับการขยายตัว  ท้ังสนามบิน รถไฟ ถนนสายเอเชีย  
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สี่แยกภาคเหนือ  ซึ่งตามแผนยุทธศาสตร์พัฒนาจังหวัดจะส่งเสริมให้สร้างและพัฒนาการเชื่อมโยงของห่วงโซ่อุปทาน 

(supply chain) และพัฒนาระบบโลจิสติกส์เป็นจุดศูนย์กลางของการขนส่ง หรือ Hub of Logistics ของภาคเหนือตอนบน 

เพื่อเพิ่มขีดความสามารถการแข่งขันมีกลุ่มนักลงทุนรายใหญ่ท้ังการค้าปลีกและค้าส่ง ได้มาปักหลักการลงทุนในจังหวัด

ล าปาง ไม่ว่าจะเป็น ห้างบ๊ิกซี ซุปเปอร์เซ็นเตอร์, ห้างแม็คโคร,ไทวัสดุ, ห้างเทสโก้โลตัส, และกลุ่มเนชั่นท่ีมีการลงทุนในปี 

2554 มูลค่ารวมกันไม่ต่ ากว่า 3,000 ล้านบาท (สกาวรัตน ์ศิริมา, 2554: ออนไลน์)   

ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง มีร้านค้าเปิดให้บริการ  135 ร้านค้า  มีหน่วยธุรกิจท่ีเป็นธุรกิจในเครือไม่ว่า

จะเป็น ห้างสรรพสินค้าโรบินสัน (ROBINSON)ร้านหนังสือ บีทูเอส (B2S) ร้านจ าหน่ายอุปกรณ์กีฬาซุปเปอร์สปอต (SUPER 

SPORT) ร้านจ าหน่ายเคร่ืองเขียนและอุปกรณ์ส านักงาน(OFFICE MATE) ท้อปส์ ซุปเปอร์มาเก็ต(TOPS) ร้านจ าหน่าย

เครื่องใชไ้ฟฟา้และอุปกรณเ์พาเวอร์บาย (POWER BUY)โรงภาพยนตร์เอสเอฟซีนมีา่ (SF CINEMA) และ ศูนย์รวมเครื่องเล่น

สวนสนุก (FUN PLANET)  ตลอดจนร้านค้าหลากหลายประเภทท่ีมีอยู่ในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง ได้แก่ สินค้า

แฟชั่นยี่ห้อดัง (Brand name) ร้านอาหารชื่อดัง แหล่งรวมสถานบันเสริมความงาม (Beauty & Clinic) สถาบันการเงิน

ธนาคารพาณิชย์และบริษัทหลักทรัพย์ สินค้าด้านเทคโนโลยีไอที โทรศัพท์เคลื่อนท่ีและอุปกรณ์ (IT,Technology & 

Accessories) ซึ่งตอบสนองความต้องการของลูกค้าท่ีมาใช้บริการส่งผลให้มีผู้ประกอบการสนใจที่จะลงทุนเช่าพื้นท่ีภายใน

ศูนยม์ากขึ้น (ฐานขอ้มูลศูนย์การคา้เซ็นทรัล พลาซา ล าปาง, 2558) 

ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง ซึ่งเป็นผู้ประกอบกิจการธุรกิจประเภทธุรกิจการให้บริการ ได้ค านึงถึงส่วน

ประสมการตลาดบริการท่ีได้ส่งมอบให้กับทางผู้เช่าพื้นท่ีภายในศูนย์ครบทุกด้าน ไม่ว่าจะเป็น ด้านส่งเสริมการตลาด  

ด้านผลิตภัณฑ์ระบบรักษาความปลอดภัยท่ีได้มาตรฐาน ด้านราคาท่ีมีวิธีการคิดค่าเชา่พื้นท่ีเป็นธรรมและส่งมอบช่องทาง

การให้บริการช าระเงินท่ีสะดวกสบาย  ด้านบุคลากรของศูนย์ฯ ตลอดจนด้านกระบวนการให้บริการ มีให้บริการรับแจ้ง

ซ่อมท่ีรวดเร็วจากชา่งอาคารงานระบบ ด้านลักษณะทางกายภาพ ได้จัดให้มบีรรยากาศท่ีเย็นสบายและบรรยากาศภายใน

ศูนย์การค้าท่ีดี โดยยดึถือความพึงพอใจจากการได้รับบริการของผู้เช่าพื้นท่ีและลูกค้าผู้มาใช้บริการเป็นหลัก หากกิจการ

สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างครบถ้วนผลท่ีตามมาก็คือ การมีลูกค้า/ผู้เชา่ ทั้งขนาดใหญ่ ขนาดกลาง และราย

ย่อยเพิ่มขึ้น  มีการต่อสัญญาเช่าท่ียาวนานมากขึ้น ท าให้กิจการมีรายได้ และความมั่นคง เพิ่มขึ้นด้วยเช่นกัน  (สัมภาษณ์ 

คุณชัชวาล พัฒนานุกูล, 2558) 

ถึงแม้วา่ปัจจุบันศูนยก์ารค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปางจะเป็นผู้น าตลาดธุรกิจค้าปลีกในจังหวัดล าปางแตใ่นอนาคต

อาจจะได้รับผลกระทบจากคู่แข่งขันในตลาด จึงตอ้งมกีารปรับตัวเพื่อใชก้ลยุทธ์การตลาดมาแข่งขัน เพื่อรักษาลูกค้าท้ังใน

ส่วนผู้เช่าพื้นท่ี และลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการภายในศูนย์การค้า การท่ีมีผู้สนใจเข้ามาเช่าพื้นท่ีศูนย์การค้าฯอย่างต่อเนื่องก็

ตาม แต่อัตราการหมุนเวียนของผู้เช่าพื้นท่ีภายในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปางมีอัตราท่ีเพิ่มขึน้ และมีสถิติการย้าย

ออกและเข้าใหม่ของร้านค้าต่างๆในไตรมาสท่ี 2 ของปี 2557 เฉลี่ยประมาณร้อยละ 5-7 และมีสถิตใินการต่อสัญญาเช่า

ลดลงร้อยละ 3-5 ในไตรมาสท่ี 3 ดังนั้นทางศูนย์การค้ามีความพยายามท่ีจะแก้ไขปัญหาการหมุนเวียนของผู้เช่าพื้นท่ีให้

ลดลง และเพื่อให้การบริการท่ีดีสร้างพึงพอใจร้านค้าผู้เช่าพื้นท่ี ซึ่งถือเป็นคู่ค้าคนส าคัญของบริษัทเช่นกัน  อีกท้ังเพื่อให้

สอดคล้องกับพันธกิจของบริษัทฯท่ีว่า “บริษัทเซ็นทรัลพัฒนา จ ากัด(มหาชน) มุ่งสร้างการเติบโตทางธุรกิจอย่างยั่งยืน  

เพื่อความพึงพอใจสูงสุดต่อผู้ถอืหุน้ คู่ค้า พนักงาน ลูกค้า และสังคม” (เซ็นทรัลพัฒนา, 2553) 



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                    ปีท่ี 2 ฉบับท่ี 2 (เมษายน – มถิุนายน  2559) 

 

Vol. 2 No. 2 (April – June  2016)   26 

 

จากข้อมูลท่ีกล่าวมาข้างต้นผู้ศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา ความพึงพอใจของผู้เช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสม

การตลาดบริการของศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง  เพื่อรักษาฐานลูกค้า /ผู้เช่าพื้นท่ีรายเดิม และเพิ่มผู้เช่ารายใหม่

มากขึ้น ปรับปรุงการบริหารจัดการและการบริการให้กับผู้เช่าพื้นท่ีมีประสิทธิภาพและน าข้อมูลท่ีได้มาเป็นแนวทางการ

ปรับปรุงการให้บริการของศูนย์การค้าให้ดีขึ้น อีกท้ังน ามาเป็นแนวทางก าหนดกลยุทธ์การตลาดและสร้างความยั่งยืน 

มั่นคงของศูนยก์ารค้าตอ่ไปในอนาคต 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา  

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้เช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซาล าปาง  

จังหวัดล าปาง  

นิยามศัพท ์

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของผู้เช่าพื้นท่ีท่ีมีต่อศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซาล าปาง เมื่อได้รับการ

ตอบสนองตอ่ความต้องการดา้นตา่งๆ โดยวัดค่าความพงึพอใจเป็น 5 ระดับจากพึงพอใจมากที่สุด ไปถึงพงึพอใจน้อยท่ีสุด 

ผู้เช่าพื้นที่ หมายถึง ธุรกิจท่ีมาเชา่พื้นท่ีส าหรับประกอบธุรกิจประเภทตา่งๆ ภายในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา 

ล าปาง เชน่ ธุรกิจให้บริการ สถาบันการเงิน สินค้าอุปโภคบริโภค เป็นตน้ ท้ังในส่วนพื้นท่ีเช่าท่ีเป็นห้องมดิชดิ และพื้นท่ีเช่า

บริเวณพื้นท่ีสว่นกลาง โดยมีท้ังสิ้น 135 ร้านคา้    

ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง เครื่องมอืหรือกลยุทธ์ทางการตลาดบริการท่ีใชใ้นการตอบสนองความ

ต้องการในการเช่าพื้นท่ีส าหรับประกอบธุรกิจในศูนย์การค้า ประกอบด้วย ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ปัจจัยด้านราคา  

ปัจจัยด้านสถานท่ี ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านกระบวนการ และปัจจัยด้านสิ่ง

น าเสนอทางกายภาพ  

ศูนย์การค้า หมายถึง ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง ตั้งอยู่ เลขท่ี 319 ถนนไฮเวย์ ล าปาง–งาว 

ต าบลสวนดอก อ าเภอล าปาง  จังหวัดล าปาง  

กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา  

แนวคิดและทฤษฎี 

1) แนวคิดการสร้างความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

ศริิวรรณ เสรีรัตน์และคณะ(2552) กล่าววา่ ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นระดับความรู้สกึหลังการซือ้หรือรับ

บริการของบุคคลซึ่งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการหรือประสิทธิภาพ

ของสนิค้า (Perceived Performance) กับการให้บริการท่ีคาดหวัง(Expected Performance) ซึ่งหากผลท่ีได้รับจากสินคา้หรอื

บริการต่ ากว่าความคาดหวังของลูกค้าจะท าให้ลูกค้าเกิดความไม่พอใจ (Dissatisfied Customer) แตถ่้าหากระดับของผลท่ี

ได้รับจากสินค้าหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกค้าท่ีตั้งไว้จะท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจ (Satisfied Customer)  
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และหากผลท่ีได้รับจากสินค้าหรือบริการเกินกว่าความคาดหวังของลูกค้าจะท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ (Delighted 

Customer)  

ฉัตยาพร เสมอใจ (2547: 154) ได้ให้ความหมายว่า ความพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง อารมณ์แห่ง

ความสุขและความรู้สึกคุ้มค่าท่ีได้ใช้บริการ และความรู้สึกนั้นน ามาซึ่งความต้องการในการใช้บริการซ้ า จนในท่ีสุดเกิด

ความติดใจ ต้องการใช้บริการกับธุรกิจนั้นให้นานเท่านานตราบเท่าท่ีความพอใจนั้นยังคงอยู่หรืออีกนัยหนึ่งคือ  

ความจงรักภักด ี(Customer Loyalty) ได้เกิดขึ้นแลว้ 

จากความหมายของความพึงพอใจข้างต้น ผู้ศึกษาได้สรุปความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึก

ของบุคคลท่ีแสดงออกมาว่าชอบหรือไมช่อบตอ่การใชผ้ลิตภัณฑ์หรือบริการตา่งๆ ที่สามารถตอบสนองบุคคลตามลักษณะ

ของธุรกิจบริการ และบุคคลจะแสดงความรู้สึกพึงพอใจออกมาทางพฤติกรรมการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้นๆ  

ซึ่งจะน าไปสู่ความต้องการในการใช้บริการซ้ าจนในท่ีสุดเกิดความติดใจต้องการใช้บริการกับธุรกิจนั้นให้นานเท่านาน 

ตราบเท่าท่ีความพอใจนั้นยังคงอยู่หรืออกีนัยหนึ่งคือ ความจงรักภักดี (Customer Loyalty) ได้เกิดขึ้นแลว้ 

2) แนวคิดเกี่ยวกบัความคาดหวัง (Expectation Concept) 

อริยา  คูหา (2546: 73-74) ได้กล่าวว่ามนุษย์ทุกคนท่ีเกิดมาบนโลกใบนี้เมื่อเติบโตขึ้นในช่วงอายุหนึ่งท่ีมีความ

ตอ้งการความรู้สกึเป็นของตัวเองหรือเมื่อมีวุฒภิาวะเจรญิเตบิโตขึ้นในทางความคิดทุกคนตา่งก็มีเป้าหมายให้กับตัวเองเพื่อ

ต้องการให้เกิดความส าเร็จและในการเดินทางท่ีจะไปสู่เป้าหมายนั้นทุกคนก็จะต้องมีความคาดหวังให้กับความส าเร็จนั้น

เพื่อให้ความคาดหวังนั้นอาจจะเป็นความคาดหวังให้กับตัวเองหรือเป็นความคาดหวังให้กับบุคคลอื่นโดยท าการคาดหวังให้

บุคคลอื่นเป็นไปตามท่ีตัวตอ้งการตามเป้าหมายท่ีวางไว ้

วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์(2549: 65-67) กล่าวว่า ความคาดหวังของแต่ละคนนั้นมักจะแตกต่างกันออกไป   

โดยท่ีปัจจัยท่ีมีอิทธิพลและส่งผลให้ความคาดหวังของแต่ละบุคคลแตกต่างกันออกไปนั้นมีผลมาจากในส่วนของ 

ผู้ให้บริการหรือเกิดในส่วนของผู้บริโภคก็ได้เชน่ประสบการณ์ในอดีตการได้ขอ้มูลจากคนท่ีอยูร่อบข้างเป็นต้นดังนั้นปัจจัยท่ี

มผีลตอ่ความคาดหวังของผู้บริโภคอาจแบง่ได้ดังนี้ 

1. ความต้องการของลูกค้าแต่ละราย (Personal Needs) การท่ีคนแต่ละคนมีลักษณะเฉพาะตัวมี

พฤติกรรมท่ีแตกต่างกันส่งผลให้ความต้องการพื้นฐานของแต่ละคนต่างกันซึ่งสิ่งนี้ส่งผลให้ระดับขอความคาดหวังของ

ลูกค้าต่างกัน 

2. ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) อาจเกิดได้จากการท่ีลูกค้าเคยใช้สินค้าหรือรับบริการจาก 

ผู้ให้บริการเดิม หรอืมีประสบการณ์จากการใชส้ินค้าหรือได้รับบริการจากบริษัทคู่แขง่ 

3. การสื่อสารถึงลูกค้าในรูปแบบต่างๆ (Communication) ซึ่งอาจเป็นในลักษณะการสื่อสารของบริษัท

ผ่านทางการตลาด เชน่ การโฆษณา การประชาสัมพันธ์ ค าสัญญา โดยการผ่านทางสื่อตา่งๆ หรืออาจเกดิจากการสื่อสาร

ท่ีมาจากองค์ประกอบภายในองค์กร เชน่ อัตราค่าบริการท่ีสูง อาจท าให้ลูกค้าคาดหวังในระดับสูงท่ีจะได้รับการบริการท่ีดี 

หรือบริษัทท่ีมีสถานท่ีท่ีหรูหรา มเีครื่องมืออุปกรณค์รบครันอาจท าให้ลูกค้าคาดหวังท่ีจะได้รับบริการท่ีสะดวกสบาย 

4. ปัจจัยทางสภาวการณ์ (Situational Factors) สถานการณ์หรือจังหวะท่ีลูกค้าเข้ามาใช้บริการมี

อิทธิพลต่อการก าหนดระดับความคาดหวังของลูกค้า เช่น หากวันเวลาท่ีลูกค้าไปใช้บริการมีคนมาใช้บริการมาก ลูกค้า

อาจมีความคาดหวังท่ีได้รับความสะดวกสบาย หรอืความรวดเร็วในระดับต่ า  
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5. ค าบอกเล่ากันแบบปากต่อปาก (Word of Mouth Communication) เป็นปัจจัยหนึ่งท่ีท าให้ความ

คาดหวัง ซึ่งเกิดจากการสื่อสารถึงกันเองของลูกค้า เชน่ ค าแนะนาจากเพื่อน การพูดถงึของบุคคลรอบข้างหลังจากได้ไปใช้

บริการโดยการสื่อสารหรือค าพูดท่ีเกิดขึ้นนัน้อาจเป็นไปในทางที่ดีหรือไมด่ีก็ได้         

3) แนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะห์ความพึงพอใจ 

การวิเคราะห์ความพึงพอใจได้น ากรอบแนวคิดมาจาก Martilla and James (1977:อ้างใน   ศุภจิต สนิทวงศ์ ณ 

อยุธยา, 2550) ซึ่งเป็นการวิเคราะห์ความส าคัญกับผลท่ีได้ (Importance-Performance Analysis : IPA) เรียกย่อๆว่า IPA 

สรุปได้ดังนี้ 

IPA เป็นเทคนิคท่ีใช้วิเคราะห์เกี่ยวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อวัดผลหรือประเมินการยอมรับ 

และพึงพอใจในตัวสินค้าของผู้บริโภคในตลาดลักษณะเฉพาะรูปแบบต่างๆ เป็นวิธีการวิเคราะห์ท่ีใช้ได้ง่ายส าหรับการ

ประเมินหรือวัดผลในคุณลักษณะผลประกอบการและความส าคัญของผลิตภัณฑ์และบริการหรืออกีนัยหนึ่งสิ่งน้ีก็คือความ

คาดหวังของลูกค้าที่จะได้รับผลิตภัณฑบ์ริการตามท่ีต้องการ 

IPA มีข้อได้เปรียบในการประเมินผลการยอมรับของผู้บริโภคในโปรแกรมทางการตลาด เป็นการประเมินท่ีมี

ต้นทุนต่ า มีเทคนิคการประเมินท่ีเข้าใจง่าย และให้ข้อมูลท่ีในเชิงลึกท่ีส าคัญในแง่ของส่วนประสมการตลาดกับกิจการ 

กิจการสามารถมุ่งความสนใจไปยังส่วนท่ีควรปรับปรุงให้ดีขึ้นหรือระบุพื้นท่ีท่ีอาจใช้ทรัพยากรเกินความจ าเป็น  

การน าเสนอผลการประเมิน IPA ในรูปแบบกราฟ ท าให้สามารถแปลผล จัดการข้อมูลได้อย่างสะดวกเข้าใจมากขึ้น  

ท าให้สามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการวางแผนกลยุทธ์และตัดสินใจด้านการตลาดได้ดียิ่งขึ้น ลักษณะท่ีน่าสนใจของ IPA 

คือ ผลท่ีได้สามารถแสดงออกมาในรูปภาพท่ีง่ายต่อการแปลผล ในรูปของกราฟสองมิต ิจากคุณลักษณะตา่งๆ ซึ่งมาจาก

มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) (Martilla and James,1977 : อ้างในศุภจิต สนทิวงศ์ ณ อยุธยา, 2550 ) ดังภาพ 
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 ภาพท่ี 1 แสดงการวิเคราะห์ และเปรียบเทียบผลการให้ระดับความคาดหวังหรือระดับความส าคัญ และการ

ประเมินความคิดเห็น (ความพงึพอใจ) ของผลิตภัณฑ์และบริการ 

ท่ีมา : ดัดแปลงจาก Martilla, J.A. J.C. (1977) : Importance-Performance Analysis. Journal of Marketing. 

อา้งในศุภจิต สนิทวงศ์ ณ อยุธยา, 2550 

เมื่อน าค่าความคาดหวังและความคิดเห็น มาเปรียบเทียบกันในแต่ละคุณสมบัติ ผลลัพธ์ท่ีได้ตกอยู่ท่ี Quadrants 

ใดๆ จะสามารถอธิบายความหมายได้ 4 ลักษณะดังตอ่ไปน้ี 

 Quadrants A (Concentrate Here) คือ คุณลักษณะท่ีมคีวามส าคัญตอ่ลูกค้าและไม่ได้รับการตอบสนอง

อย่างเพยีงพอ (คะแนนความส าคัญสูง แต่คะแนนความพงึพอใจต่ า) 

 Quadrants B (Keep Up The Good Work) คือ คุณลักษณะท่ีมีความส าคัญต่อลูกค้าและได้รับการ

ตอบสนองเป็นอยา่งดี (คะแนนความส าคัญ และคะแนนความพงึพอใจสูง) 

 Quadrants C (Low Priority) คือ ผลิตภัณฑ์หรือบริการมีคุณภาพต่ าในคุณลักษณะท่ีไม่มีความส าคัญต่อ

ลูกค้ามากนัก ผู้ให้บริการสามารถเลื่อนการปรับปรุงไปภายหลังได้ (คะแนนความส าคัญ และคะแนนความพงึพอใจต่ า) 

 Quadrants D (Possible Over Skill) คือ สินคา้หรอืบริการท่ีผู้ให้บริการให้ความส าคัญเกนิความจ าเป็นใน

คุณลักษณะท่ีลูกค้าให้ความส าคัญไมม่ากนัก (คะแนนความส าคัญต่ า และคะแนนความพงึพอใจสูง)  

4) แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ (Services Marketing Mix หรือ 7P’s)  

ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการของคอตเลอร์(Philip and Kotler, 1997 อ้างถึงใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 

2550) ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) เพื่อสนองความ

ตอ้งการของกลุม่เป้าหมาย โดยมีรายละเอยีดดังตอ่ไปน้ี 

 1. ผลิตภัณฑ์ (Product) คือ สิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีน าเสนอแก่ตลาดเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า

และสร้างคุณค่าให้เกิดขึ้น บริการเป็นผลิตภัณฑ์อย่างหนึ่ง แต่เป็นผลิตภัณฑ์ท่ีไมม่ีตัวตน (Intangible Product) ไม่สามารถ

จับต้องได้ มีลักษณะเป็นอาการนาม ไม่ว่าจะเป็นความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตัว ความสบายใจ การให้

ความเห็น การให้ค าปรึกษา เป็นต้น บริการจะต้องมีคุณภาพเช่นเดียวกับสินค้า แต่คุณภาพของบริการจะต้องประกอบมา

จากหลายปัจจัยท่ีประกอบกัน ทัง้ความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ของพนักงาน ความทันสมัยของอุปกรณ์ ความ

รวดเร็วและความต่อเนื่องของขั้นตอนการส่งมอบบริการ ความสวยงามของอาคารสถานท่ี รวมถึงอัธยาศัยไมตรีของ

พนักงานทุกคน และในธุรกิจบริการจะต้องพิจารณาถึงความจ าเป็นและความต้องการของลูกค้า ท่ีมีผลต่อผลิตภัณฑ์

บริการน้ันๆ เป็นหลัก เพื่อท่ีธุรกิจจะสามารถน าเสนอผลิตภัณฑบ์ริการท่ีตรงกับความต้องการของลูกค้าได้มากที่สุด 

2. ราคา (Price) คือ ต้นทุนท้ังหมดท่ีลูกค้าตอ้งจ่ายในการแลกเปลี่ยนกับสินค้าหรือบริการรวมถึงเวลา  

ความพยายามในการใช้ความคิดและก่อพฤติกรรม การตั้งราคามีผลอย่างมากต่อการตัดสินใจซื้อบริการของลูกค้า  

และราคาของการบริการเป็นปัจจัยส าคัญในการบอกถึงคุณภาพท่ีได้รับ กล่าวคือ ราคาสูงคุณภาพในการบริการนา่จะสูง

ด้วย ท าให้มโนภาพหรือความหวังของลูกค้าต่อบริการท่ีจะได้รับสูงด้วย แต่ผลท่ีตามมาคือ บริการต้องมีคุณภาพ

ตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าได้ ในขณะที่การตัง้ราคาต่ า ลูกค้ามักคิดวา่จะได้รับบริการท่ีมีคุณภาพด้อยตามไปด้วย 
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ซึ่งถ้าหากต่ ามากๆ ลูกค้าอาจจะไม่ใช้บริการได้ เนื่องจากไม่กล้าเสี่ยงต่อบริการท่ีจะได้รับ ดังนั้นการตั้งราคาในธุรกิจ

บริการ  เป็นเร่ืองท่ีซับซ้อนยากกว่าการตั้งราคาของสินค้ามาก ซึ่งผู้บริหารต้องไม่ลืมว่าราคาเป็นเงินท่ีลูกค้า ต้องจ่าย

ออกไปเพื่อรับบริการ ดังนั้นการท่ีธุรกิจตั้งราคาไว้สูง ก็หมายความว่าลูกค้าท่ีมาใช้บริการก็ต้องจ่ายเงินสูงด้วย  

ผลท่ีตามมาก็คือ ลูกค้าจะมีการเปรียบเทียบราคากับคูแ่ข่งหรืออย่างนอ้ยจะเปรียบเทียบกับความคุม้ค่าท่ีได้รับ 

3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) เป็นกระบวนการท างานท่ีจะท าให้สินค้าหรือบริการไปสู่ตลาด 

เพื่อให้ผู้บริโภคได้บริโภคสินค้าหรือบริการท่ีต้องการ ในการจัดจ าหน่ายต้องพิจารณาถึงความสะดวกสบาย ในการ 

บริการการส่งมอบสู่ลูกค้า สถานท่ีและเวลาในการส่งมอบ กล่าวคือ ลูกค้าควรจะเข้าถึงได้ง่ายท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได้ใน

เวลาและสถานที่ท่ีลูกค้าเกิดความสะดวกท่ีสุด  

 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการสื่อสารทางการตลาดท่ีต้องแน่ใจว่าตลาดเป้าหมาย

เข้าใจและให้คุณค่าแก่สิ่งท่ีเสนอขาย ประกอบไปด้วย การโฆษณา การส่งเสริมการขาย การประชาสัมพันธ์ การส่งเสริม

การตลาดจะช่วยกระตุ้นให้ลูกค้าท าตามในสิ่งท่ีเราคาดหวัง ได้แก่ การรู้จักและตระหนักถึงตัวผลิตภัณฑ์ เกิดความ

ตอ้งการใช ้และการตัดสินใจซื้อและซื้อมากขึน้ ดังนั้นสิ่งท่ีส าคัญในการวางแผนการส่งเสริมการตลาดธุรกิจต้องพจิารณา

ถึงพฤตกิรรมและความตอ้งการของลูกค้า เพื่อท่ีจะเลอืกวิธีการตดิต่อสื่อสาร (Communication) ท่ีสามารถเข้าถึงและจูงใจ

ลูกค้าได้เหมาะสม 

 5. บุคคล (People) การบริการต้องมีความเกี่ยวข้องโดยตรงกับคนท้ังผู้ให้บริการและผู้รับบริการ  

คนเป็นปัจจัยท่ีส าคัญท่ีอาจท าให้ลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพหรือเป็นผู้ท าลายคุณภาพก็ได้ บริษัทต้องเตรียมกระบวนการ

เกี่ยวกับคนหรือบุคลากรเป็นส าคัญตั้งแต ่การสรรหา รับเข้าท างาน ฝึกอบรม และกระตุ้นพนักงาน โดยเฉพาะพนักงานใน

ส่วนท่ีต้องติดต่อกับลูกค้าโดยตรง บุคลากรเป็นส่วนส าคัญท่ีจะท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ เนื่องจากบุคคลจะเข้ามา 

หรือไล่ลูกค้าไปจากการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าเพยีงคร้ังเดียว โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีต้องอาศัยการปฏสิัมพันธ์กับลูกค้าสูง  

เชน่ การรักษาพยาบาล การตดิตอ่ท าธุรกรรมท่ีธนาคาร เป็นต้น 

 6. กระบวนการ (Process) เป็นสว่นประสมทางการตลาดที่มคีวามส าคัญมาก เป็นการสร้างสรรค์และ

การส่งมอบส่วนประกอบของผลิตภัณฑ์ โดยอาศัยกระบวนการท่ีวางแผนมาเป็นอย่างดี ต้องอาศัยพนักงานท่ีมี

ประสิทธิภาพ หรือเคร่ืองมือทันสมัยในการท าให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพได้ เนื่องจากการ

ให้บริการโดยท่ัวไปมักจะประกอบด้วยหลายขั้นตอน หากขั้นตอนใดไม่ดีแม้แต่ขั้นตอนเดียวย่อมท าให้การบริการไม่เป็นท่ี

ประทับใจแก่ลูกค้า กลยุทธ์ท่ีส าคัญส าหรับการบริการ คือ เวลา และประสิทธิภาพในการบริการ ดังนั้นกระบวนการ

บริการท่ีดีจึ่งควรมีความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพในการส่งมอบ รวมถึงต้องง่ายต่อการปฏิบัติการเพื่อท่ีพนักงานจะได้

ไมเ่กิดความสับสน ท างานได้อยา่งถูกตอ้งและมีแบบแผนเดียวกัน และงานที่ได้ต้องดีมีประสิทธิภาพ 

  7. ลักษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence ) เป็นองค์ประกอบของธุรกิจบริการท่ีลูกค้าสามารถ

มองเห็น และใช้เป็นเกณฑ์ในการพิจารณาและตัดสินใจซื้อบริการได้ ตัวอย่างของสิ่งท่ีมองเห็นได้ เช่น อาคารส านักงาน 

ท าเลท่ีตั้ง รถยนต์ของบริษัท การตกแต่งส านักงานของบริษัท เคร่ืองมือต่างๆ ท่ีใช้พนักงาน สัญลักษณ์ของบริษัท สิ่งพิมพ์

ท่ีบริษัทจัดท าหรือเลือกใช้ และสิ่งท่ีมองเห็นต่างๆ ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะสะท้อนถึงรูปแบบและคุณภาพของบริษัท แต่จะช่วย
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เสริมสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้า กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัยสิ่งแวดล้อมทางกายภาพเป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกใช้บริการ  

โดยส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพยีงใดบริการน่าจะมีคุณภาพสูงตามไปด้วย 

จากแนวคิดตามทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการของคอตเลอร์ อาจจะกล่าวได้ว่า  ส่วนประสมการตลาด 

(marketing mix) ท่ีเป็นส่วนหนึ่งของการด าเนินธุรกิจทุกประเภทเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้เกิดความ

พงึพอใจในการให้บริการ 

วิธีการศึกษา  

ข้อมูลและแหล่งข้อมูลแหล่งข้อมูลหลักของการศึกษานี้ คือ ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมข้อมูล

จากการส ารวจการใช้แบบสอบถาม(Questionnaires) ประกอบด้วยข้อมูลท่ัวไปของผู้เช่าพื้นท่ีภายในศูนย์การค้าเซ็นทรัล

พลาซา ล าปาง และข้อมูลความพงึพอใจของผู้เชา่พืน้ท่ีท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการ 

ผลการศึกษา  

การศึกษาความพึงพอใจของผู้เช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง 

แบ่งผลการศกึษา ออกเป็น 7 ส่วนดังนี้ 

4.1  ข้อมูลท่ัวไปของผู้เชา่พืน้ท่ี 

4.2  ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความส าคัญต่อการเลอืกเชา่พืน้ท่ีภายในศูนยก์ารค้าฯ 

4.3 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้เช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนย์การค้าเซ็นทรัล

พลาซา ล าปาง   

4.4  ข้อมูลการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งระดับความส าคัญและความพงึพอใจของสว่นประสมการตลาด

บริการของศูนยก์ารค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง 

4.5  ข้อมูลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความส าคัญและความพึงพอใจของปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการของศูนยก์ารค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปางจ าแนกตามประเภทธุรกิจ 

4.6  ข้อมูลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความส าคัญและความพึงพอใจของปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการของศูนยก์ารค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง จ าแนกตามลักษณะกิจการ 

4.7 ข้อมูลขอ้เสนอแนะเพิ่มเตมิ 
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การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ  

อภปิรายผลการศึกษา 

จากการศึกษาความพึงพอใจของผู้เช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา 

ล าปาง โดยการวิเคราะห์ความส าคัญและความพึงพอใจด้วยเทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis) สามารถ

อภิปรายผลได้ดังตอ่ไปน้ี 

ด้านผลิตภัณฑ์ 

จากการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์มีความส าคัญต่อผู้เช่าพื้นท่ี ต่อการเลือกเช่าพื้นท่ีภายในศูนย์การค้า

เซ็นทรัลพลาซา ล าปาง โดยรวมอยู่ในระดับมากซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์ มูลโพธ์ิ (2555) ท่ีศึกษา

ความส าคัญและความพึงพอใจของผู้เช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่

แอร์พอร์ต พบวา่ปัจจัยดา้นผลิตภัณฑม์คีวามส าคัญต่อผู้เชา่พืน้ท่ีในระดับมากเช่นกัน  

ผู้เช่าพื้นท่ีมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ของศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง โดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์ มูลโพธ์ิ (2555) ท่ีศึกษาความส าคัญและความพึงพอใจของผู้เช่า

พื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่แอร์พอร์ต พบว่าผู้เช่าพื้นท่ีพึงพอใจใน

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ โดยรวมในระดับมาก เช่นกัน แตไ่ม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของจาตุรงค์ ไชยเวช (2551) ท่ีศึกษา

ถึงความพึงพอใจของผู้เช่าพื้นท่ีของอาคารพันธ์ุทิพย์พลาซ่าเชียงใหม่  พบว่า ผู้เช่าพื้นท่ีพึงพอใจในปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 

โดยรวมในระดับปานกลาง  

เมื่อวิเคราะห์ความส าคัญและความพึงพอใจด้วยเทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis) ในปัจจัยด้าน

ผลิตภัณฑ์ พบว่าปัจจัยด้านศูนย์การค้าฯ มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีดี ศูนย์การค้าฯ มีห้องน้ าให้บริการอย่างเพียงพอ 

ศูนย์การค้าฯ มีชื่อเสียง เป็นท่ีรู้จัก ความสะอาดของห้องน้ า ความเหมาะสมของเวลาเปิด ศูนย์การค้าฯ ความเหมาะสม

ของเวลาปิด ศูนย์การค้าฯ อยู่ใน Quadrant B นั้นแสดงถึงคุณลักษณะท่ีมีความส าคัญต่อลูกค้าและได้รับการตอบสนอง

เป็นอยา่งดี (คะแนนความส าคัญ และคะแนนความพงึพอใจสูง) สอดคล้องกับผลการศกึษาของเกียรตพิงษ์ มูลโพธ์ิ (2555) 

พบวา่ปัจจัยดา้นดังกล่าวอยูใ่น Quadrant B เชน่กัน  

ในขณะท่ีการศึกษาคร้ังนี้ปัจจัยย่อยด้านมีจ านวนผู้มาใช้บริการภายในศูนย์การค้าฯ มาก  ประเภทร้านค้าอื่นๆ  

ท่ีมีในศูนย์การค้าฯ มีความหลากหลาย มีระบบเครือข่ายไฟฟ้าและโทรศัพท์ให้แก่ผู้เช่าอย่างเพียงพอ การจัดระบบ

การจราจรของรถภายในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซาล าปาง ศูนย์การค้าฯ มีบริการรถรับ-ส่งภายในพื้นท่ีจ านวนเพียงพอ 

อยู่ใน Quadrant C  ซึ่งหมายถึงผลิตภัณฑ์หรือบริการมีคุณภาพต่ าในคุณลักษณะท่ีไม่มีความส าคัญต่อลูกค้ามากนัก  

ผู้ให้บริการสามารถเลื่อนการปรับปรุงไปภายหลังได้ (คะแนนความส าคัญ และคะแนนความพึงพอใจต่ า) ไมส่อดคล้องกับ

ผลการศึกษาของ เกยีรตพิงษ์  มูลโพธ์ิ (2555) พบวา่ปัจจัยดา้นดังกล่าวอยูใ่น Quadrant B   

ปัจจัยย่อยด้านศูนย์การค้าฯ มีขนาดใหญ่ และการจัดแยกพื้นท่ี (Zone) ของกลุ่มสินค้า อยู่ใน Quadrant C  

และ Quadrant B ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555) พบว่าปัจจัยย่อยด้านดังกล่าวอยู่ใน 

Quadrant A  
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ในขณะท่ีปัจจัยย่อยด้านสัดส่วนพื้นท่ีเช่ามีให้เลือกหลายขนาด อยู่ใน Quadrant C ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษา

ของ เกียรตพิงษ์  มูลโพธ์ิ (2555) พบวา่ปัจจัยย่อยดา้นดังกล่าวอยูใ่น Quadrant D 

ด้านราคา 

จากการศกึษาพบว่าปัจจัยดา้นราคามีความส าคัญตอ่ผู้เชา่พืน้ท่ี ตอ่การเลือกเชา่พื้นท่ีภายในศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล

พลาซา ล าปาง โดยรวมอยูใ่นระดับมากซึ่งสอดคล้องกับผลการศกึษาของเกียรติพงษ์ มูลโพธ์ิ (2555) พบวา่ปัจจัยด้านรา

คามีความส าคัญต่อผู้เชา่พืน้ท่ีในระดับมากเช่นกัน  

ผู้เช่าพื้นท่ีมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านราคาของศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง โดยรวมอยู่ในระดับ

มาก ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์ มูลโพธ์ิ (2555) พบว่าผู้เช่าพื้นท่ีพงึพอใจในปัจจัยด้านราคาโดยรวมใน

ระดับมาก เช่นกัน แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของจาตุรงค์ ไชยเวช (2551) พบว่าผู้เช่าพื้นท่ีพึงพอใจในปัจจัยด้าน

ราคาโดยรวมในระดับปานกลาง  

เมื่อวิเคราะห์ความส าคัญและความพึงพอใจด้วยเทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis) ในปัจจัยด้าน

อัตราค่าเช่าเหมาะสมกับท าเลท่ีตั้งภายในศูนย์การค้า  มีวิธีการช าระเงินหลายรูปแบบ และ อัตราค่าใช้จ่ายส่วนกลางท่ี

เรียกเก็บอยูใ่น Quadrant C นัน้แสดงถึงผลิตภัณฑ์หรือบริการมีคุณภาพต่ าในคุณลักษณะท่ีไม่มคีวามส าคัญตอ่ลูกค้ามาก

นัก ผู้ให้บริการสามารถควรเลื่อนการปรับปรุงไปภายหลังได้ (คะแนนความส าคัญ และคะแนนความพึงพอใจต่ า)  

สอดคล้องกับผลการศกึษาของเกียรตพิงษ์  มูลโพธ์ิ (2555) พบวา่ปัจจัยดา้นดังกล่าวอยูใ่น Quadrant C เชน่กัน  

ในขณะท่ีปัจจัยยอ่ยด้านการคดิราคาค่าเชา่คิดแบบตอ่ตารางเมตรหรือ เหมาจ่าย อัตราค่าเชา่เม่ือเทียบกับรายได้

ของกิจการ  อัตราเงนิประกันการเชา่ล่วงหน้า และอัตราเงินประกันการเช่าล่วงหนา้อยู่ใน Quadrant C ไมส่อดคลอ้งกับผล

การศึกษาของ เกยีรตพิงษ์  มูลโพธ์ิ (2555) พบวา่ปัจจัยย่อยดา้นดังกล่าวอยูใ่น Quadrant A 

ด้านสถานที่ 

จากการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านสถานท่ีมีความส าคัญต่อผู้เช่าพื้นท่ี ต่อการเลือกเช่าพื้นท่ีภายในศูนย์การค้า

เซ็นทรัลพลาซา ล าปาง โดยรวมอยู่ในระดับมากซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์ มูลโพธ์ิ (2555) พบว่า

ปัจจัยดา้นสถานท่ีมีความส าคัญตอ่ผู้เชา่พืน้ท่ีในระดับมากเช่นกัน  

ผู้เชา่พืน้ท่ีมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยดา้นสถานท่ีของศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง โดยรวมอยูใ่นระดับ

มาก ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์ มูลโพธ์ิ (2555) พบวา่ผู้เชา่พื้นท่ีพึงพอใจในปัจจัยด้านสถานท่ีโดยรวม

ในระดับมาก เช่นกัน แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศกึษาของจาตุรงค์ ไชยเวช (2551) พบวา่ผู้เช่าพื้นท่ีพึงพอใจในปัจจัยด้าน

สถานท่ีโดยรวมในระดับปานกลาง  

เมื่อวิเคราะห์ความส าคัญและความพึงพอใจด้วยเทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis) ในปัจจัยด้าน

การจราจรด้านหนา้ศูนย์การคา้ฯ ไมต่ดิขัด การเดินทางมาศูนย์การคา้ฯ เข้า-ออก ได้สะดวกสบาย และศูนยก์ารค้าฯ ตัง้อยู่

บนท าเล ท่ีเหมาะต่อผู้เช่าในการท าธุรกิจ อยู่ใน Quadrant B สอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555) 

พบวา่ปัจจัยดา้นดังกล่าวอยูใ่น Quadrant B เชน่กัน 

ปัจจัยย่อยดา้นศูนยก์ารค้าฯ ตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน และศูนย์การคา้ฯ ไมม่กีารเรียกเก็บค่าท่ีจอดรถอยู่ใน Quadrant  

B ไมส่อดคล้องกับผลการศกึษาของเกียรตพิงษ์  มูลโพธ์ิ (2555) พบวา่ปัจจัยย่อยดา้นดังกล่าวอยูใ่น Quadrant A  
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ในขณะท่ีปัจจัยด้านมีระบบขนส่งมวลชนภายนอก โดยรอบท่ีหลากหลาย  เช่น รถตู้สาธารณะ รถสี่ล้อ มอเตอร์

ไซด์รับจ้าง เป็นต้น มีจุดรับส่งสินค้าท่ีเพียงพอ  อยู่ใน Quadrant  C ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์   

มูลโพธ์ิ (2555) พบวา่ปัจจัยย่อยดา้นดังกล่าวอยูใ่น Quadrant A 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

จากการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดมีความส าคัญต่อผู้เช่าพื้นท่ี  ต่อการเลือกเช่าพื้นท่ีภายใน

ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง โดยรวมอยู่ในระดับมากซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์ มูลโพธ์ิ (2555) 

พบวา่ปัจจัยดา้นการสง่เสริมการตลาดมีความส าคัญต่อผู้เชา่พืน้ท่ีในระดับมากเช่นกัน  

ผู้เช่าพื้นท่ีมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดของศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์ มูลโพธ์ิ (2555) พบว่าผู้เช่าพื้นท่ีพึงพอใจในปัจจัย

ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวมในระดับมาก เช่นกัน แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของจาตุรงค์ ไชยเวช (2551) 

พบวา่ผู้เชา่พืน้ท่ีพึงพอใจในปัจจัยดา้นการสง่เสริมการตลาดโดยรวมในระดับปานกลาง  

เมื่อวิเคราะห์ความส าคัญและความพึงพอใจด้วยเทคนคิ IPA (Importance-Performance Analysis) ในปัจจัยดา้นมี

การจัด Event ตา่ง ๆ ที่ดึงดูดลูกค้า มกีารติดป้ายโฆษณาศูนย์การค้าฯครอบคลุมตามสถานท่ีต่างๆ ภายนอกศูนย์การค้าฯ

อย่างสม่ าเสมอ อยู่ใน Quadrant B สอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555) พบวา่ปัจจัยด้านดังกล่าว

อยู่ใน Quadrant B เชน่กัน 

ปัจจัยด้านมกีารจัดกิจกรรมส่งเสริมการขาย เช่น Sale promotion อย่างสม่ าเสมอ  มีการแจ้งกิจกรรมการตลาด

ให้ร้านคา้ทราบอยา่งทั่วถึง และสม่ าเสมอ และ มสี่วนลดเมื่อมีการต่อสัญญาระยะยาว หรอืขยาย พื้นท่ีเชา่อยู่ใน Quadrant 

B ไม่สอดคล้องกับผลการศกึษาของเกียรตพิงษ์  มูลโพธ์ิ (2555) พบวา่ปัจจัยดา้นดังกล่าวอยูใ่น Quadrant A 

ปัจจัยยอ่ยด้านศูนย์การค้าฯ มีส่วนร่วมสนับสนุนกิจกรรมของชุมชน สังคมรอบศูนยก์ารค้าฯและมีการให้ส่วนลด

ผู้เช่าพื้นท่ีเมื่อประสบปัญหาทางด้านธุรกิจ อยู่ใน Quadrant C และ D ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์   

มูลโพธ์ิ (2555) พบวา่ปัจจัยดา้นดังกล่าวอยูใ่น Quadrant A 

ในขณะท่ีปัจจัยย่อยด้านมีการโฆษณาศูนย์การค้าฯผ่านสื่อต่างๆท่ีครอบคลุมพื้นท่ีและสม่ าเสมอเช่นวิทยุ  

สื่อออนไลนอ์ยู่ใน Quadrant D ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์ มูลโพธ์ิ (2555) พบว่าปัจจัยด้านดังกล่าวอยู่

ใน Quadrant B 

ด้านบุคลากร 

จากการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านบุคลากรมีความส าคัญต่อผู้เช่าพื้นท่ี ต่อการเลือกเช่าพื้นท่ีภายในศูนย์การค้า

เซ็นทรัลพลาซา ล าปาง โดยรวมอยู่ในระดับมากซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์ มูลโพธ์ิ (2555) พบว่า

ปัจจัยดา้นบุคลากรมคีวามส าคัญต่อผู้เชา่พืน้ท่ีในระดับมากเช่นกัน  

ผู้เช่าพื้นท่ีมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านบุคลากรของศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง  โดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์ มูลโพธ์ิ (2555) พบว่าผู้เช่าพื้นท่ีพึงพอใจในปัจจัยด้านบุคลากร

โดยรวมในระดับมาก เช่นกัน แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของจาตุรงค์ ไชยเวช (2551) พบว่าผู้เช่าพื้นท่ีพึงพอใจใน

ปัจจัยดา้นบุคลากรโดยรวมในระดับปานกลาง  
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เมื่อวิเคราะห์ความส าคัญและความพึงพอใจด้วยเทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis) ในปัจจัยด้าน

บุคลากรของศูนย์การค้าฯ มมีนุษย์สัมพันธ์ และอัธยาศัยดี อยู่ใน Quadrant A นั้นแสดงถึงคุณลักษณะท่ีมีความส าคัญต่อ

ลูกค้าและไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ (คะแนนความส าคัญสูง แต่คะแนนความพึงพอใจต่ า) สอดคล้องกับ 

ผลการศึกษาของเกียรตพิงษ์  มูลโพธ์ิ (2555) พบวา่ปัจจัยดา้นดังกล่าวอยูใ่น Quadrant A เชน่กัน 

ปัจจัยด้านบุคลากรของศูนย์การค้าฯ ตอบสนองต่อการแก้ไขปัญหาได้รวดเร็ว และบุคลากรของศูนย์การค้าฯ  

มีการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน อยู่ใน Quadrant A ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์   มูลโพธ์ิ (2555) 

พบวา่ปัจจัยดา้นดังกล่าวอยูใ่น Quadrant C 

ในขณะท่ีปัจจัยด้านบุคลากรของศูนย์การค้าฯ มีความรู้สามารถแก้ไขปัญหาได้ถูกต้อง และ บุคลากรให้บริการ

ของศูนย์การค้าฯ มีจ านวนท่ีเพียงพออยู่ใน Quadrant B ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555) 

พบวา่ปัจจัยดา้นดังกล่าวอยูใ่น Quadrant C 

ด้านกระบวนการให้บริการ 

จากการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการมีความส าคัญต่อผู้เช่าพื้นท่ี  ต่อการเลือกเช่าพื้นท่ีภายใน

ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง โดยรวมอยู่ในระดับมากซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์ มูลโพธ์ิ (2555) 

พบวา่ปัจจัยดา้นกระบวนการให้บริการมีความส าคัญตอ่ผู้เชา่พืน้ท่ีในระดับมากเช่นกัน  

ผู้เช่าพื้นท่ีมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการของศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์ มูลโพธ์ิ (2555) พบว่าผู้เช่าพื้นท่ีพึงพอใจในปัจจัย

ด้านกระบวนการให้บริการโดยรวมในระดับมาก เช่นกัน แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของจาตุรงค์ ไชยเวช (2551) 

พบวา่ผู้เชา่พืน้ท่ีพึงพอใจในปัจจัยดา้นกระบวนการให้บริการโดยรวมในระดับปานกลาง  

เมื่อวิเคราะห์ความส าคัญและความพึงพอใจด้วยเทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis) ในปัจจัยด้าน

การตดิตอ่ประสานงานกับเจ้าหนา้ท่ีร้านค้าสัมพันธ์ มคีวามสะดวก เข้าถึงง่าย ขั้นตอนการท าสัญญาเชา่สะดวก ไม่ยุง่ยาก

ซับซ้อน มีการรับช าระเงินและออกใบเสร็จรับเงินถูกต้องและรวดเร็ว และมีการแจ้งข้อมูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์อย่าง

ตอ่เนื่อง อยูใ่น Quadrant B ไม่สอดคล้องกับผลการศกึษาของเกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555) พบว่าปัจจัยด้านดังกล่าวอยูใ่น 

Quadrant C 

ปัจจัยด้านมีบริการรับแจ้งซ่อมท่ีรวดเร็ว และระบบท่ีดีในการแก้ปัญหา จากช่างแผนกอาคาร / ช่างแผนกงาน

ระบบอยู่ใน Quadrant B ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555) พบว่าปัจจัยด้านดังกล่าวอยู่ใน 

Quadrant A 

ในขณะท่ีปัจจัยด้านมีระบบการรับแจ้ง และแก้ ปัญหา ท่ีรวดเร็ว จากงานรักษาความปลอดภั ย (LP)  

ของศูนย์การค้าฯอยู่ใน Quadrant A ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555) พบว่าปัจจัยด้าน

ดังกล่าวอยูใ่น Quadrant C 
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ด้านสิ่งน าเสนอทางกายภาพ 

จากการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านสิ่งน าเสนอทางกายภาพมีความส าคัญต่อผู้เช่าพื้นท่ี ต่อการเลือกเช่าพื้นท่ีภายใน

ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง โดยรวมอยู่ในระดับมากซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์ มูลโพธ์ิ (2555) 

พบวา่ ปัจจัยดา้นสิ่งน าเสนอทางกายภาพมคีวามส าคัญต่อผู้เชา่พืน้ท่ีในระดับมากเช่นกัน  

ผู้เช่าพื้นท่ีมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการของศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์ มูลโพธ์ิ (2555) พบว่าผู้เช่าพื้นท่ีพึงพอใจในปัจจัย

ด้านสิ่งน าเสนอทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก เช่นกัน แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของจาตุรงค์ ไชยเวช (2551) 

พบวา่ ผู้เชา่พืน้ท่ีพึงพอใจในปัจจัยดา้นสิ่งน าเสนอทางกายภาพโดยรวมในระดับปานกลาง  

เมื่อวิเคราะห์ความส าคัญและความพึงพอใจด้วยเทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis) ในปัจจัยด้าน

ศูนย์การค้าฯ มีการปรับอุณหภูมิ ความเย็นท่ีพอเหมาะ อยู่ใน Quadrant B สอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์    

มูลโพธ์ิ (2555) พบวา่ปัจจัยดา้นดังกล่าวอยูใ่น Quadrant B เชน่กัน 

ปัจจัยด้านความเพียงพอของแสงสว่างภายในศูนย์การค้าฯ และบริเวณทางเดิน ศูนย์การค้าฯ มีการตกแต่ง

ภายนอกท่ีสวยงามร่มร่ืน ศูนย์การค้าฯ จัดให้มีร้านค้าแบรนด์เนม ท่ีทันสมัย และมีชื่อเสียง ศูนย์การค้าฯ มีลิฟต์ บันได

เลื่อนท่ีเพียงพอพร้อมให้บริการ ภายในศูนย์การค้าฯ มีบรรยากาศดี การตกแต่งท่ีทันสมัย และศูนย์การค้าฯ มีสภาพตัว

อาคารสะอาด สวยงาม ไม่ทรุดโทรม อยู่ใน Quadrant B ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์   มูลโพธ์ิ (2555) 

พบวา่ปัจจัยดา้นดังกล่าวอยูใ่น Quadrant A  

ในขณะท่ีปัจจัยด้านศูนย์การค้าฯ จัดพื้นท่ีนั่งพักรอ หรือจุดนัดพบท่ีเพียงพอ อยู่ใน Quadrant A ไม่สอดคล้องกับ

ผลการศึกษาของเกียรตพิงษ์ มูลโพธิ์ (2555) พบวา่ปัจจัยดา้นดงักล่าวอยูใ่น Quadrant C 

ข้อค้นพบ 

จากการศึกษาความพึงพอใจของผู้เช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา 

ล าปางมขี้อค้นพบดังตอ่ไปน้ี  

1.ปัจจัยดา้นราคา ผู้เชา่พืน้ท่ีมีความพึงพอใจต่ ากวา่ปัจจัยอื่นๆ 

2.ปัจจัยท่ีผู้เชา่พืน้ท่ีมีความพึงพอใจต่ าที่สุด 10 อันดับ  
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ตารางที่ 1 แสดงปัจจัย 10 อันดับแรกที่ผู้เชา่พืน้ท่ีพึงพอใจต่ าสุด  

พึงพอใจต่ าสุด 10 อันดับแรก ปัจจัย 
ค่าเฉลี่ย 

(แปลผล) 
ล าดับ 

ศูนยก์ารค้าฯ มีบริการรถรับ-ส่งภายในพื้นท่ีจ านวนเพยีงพอ ด้านผลิตภัณฑ ์
3.59 

(มาก) 

1 

อัตราค่าเช่าเมื่อเทียบกับรายได้ของกจิการ ด้านราคา 

3.64 

(มาก) 

 

2 

มพีื้นท่ีจอดรถอย่างเพยีงพอ ด้านสถานที ่
3.67 

(มาก) 

3 

มจีุดรับส่งสินค้าท่ีเพยีงพอ ด้านสถานที ่
3.71 

(มาก) 

4 

อัตราเงนิประกันการเชา่ล่วงหนา้ ด้านราคา 
3.75 

(มาก) 

5 

อัตราค่าเช่าเหมาะสมกับท าเลท่ีต้ังภายในศูนยก์ารค้า ด้านราคา 
3.76 

(มาก) 

6 

มจี านวนผู้มาใชบ้ริการภายในศูนยก์ารค้าฯ มาก ด้านผลิตภัณฑ ์
3.77 

(มาก) 

7 

การคิดราคาค่าเชา่คิด แบบตอ่ตารางเมตรหรือ เหมาจ่าย ด้านราคา 
3.77 

(มาก) 

7 

อัตราค่าใชจ้่ายสว่นกลางท่ีเรียกเก็บ ด้านราคา 
3.77 

(มาก) 

7 

การจัดระบบการจราจรของรถ ภายในศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา

ล าปาง 
ด้านสถานที ่

3.78 

(มาก) 

8 

มวีธีิการช าระเงินหลายรูปแบบ 

 
ด้านราคา 

3.83 

(มาก) 

9 

มีระบบขนส่งมวลชนภายนอกโดยรอบท่ีหลากหลาย เช่น รถตู้

สาธารณะ รถสี่ลอ้ มอเตอร์ไซด์รับจ้าง เป็นต้น 
ด้านสถานที ่

3.87 

(มาก) 

10 

3. ปัจจัยท่ีมีคา่เฉลี่ยความพึงพอใจต่ าสุดในแต่ละปัจจัยได้แก่  

3.1 ด้านผลิตภัณฑ์ ได้แก่ ศูนย์การคา้ฯ มบีริการรถรับ-ส่งภายในพื้นท่ีจ านวนเพยีงพอ 

3.2 ด้านราคา ได้แก่ อัตราค่าเช่าเมื่อเทียบกับรายได้ของกจิการ 

3.3 ด้านสถานที่ ได้แก่ มพีื้นท่ีจอดรถอย่างเพยีงพอ 
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3.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด ได้แก่ ศูนย์การค้าฯ มีส่วนร่วมสนับสนุนกิจกรรมของชุมชน สังคมรอบ

ศูนยก์ารค้าฯ 

3.5 ด้านบุคลากรได้แก่ บุคลากรของศูนย์การคา้ฯ มกีารให้บริการอยา่งเท่าเทียมกัน 

3.6 ด้านกระบวนการให้บริการ ได้แก่ มีระบบการรับแจ้ง และแก้ปัญหา ที่รวดเร็วจากงานรักษาความ

ปลอดภัย  ( LP ) ของศูนย์การคา้ฯ 

3.7 ด้านสิ่งน าเสนอทางกายภาพ ได้แก่ ศูนยก์ารค้าฯ มีเส้นทางและจุดรับส่งสินค้าท่ีสะดวก 

4. ปัจจัยท่ีควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วนจากการวิเคราะห์โดยใช้ เทคนิค IPA (Important-Performance 

Analysis: IPA) ท่ีอยูใ่น Quadrant A  คือ 

4.1 บุคลากรของศูนย์การคา้ฯ มมีนุษยส์ัมพันธ์ และอัธยาศัยดี (บุคลากร) 

4.2 บุคลากรของศูนยก์ารค้าฯ มีการให้บริการอยา่งเท่าเทียมกัน (บุคลากร) 

4.3 บุคลากรของศูนย์การคา้ฯ ตอบสนองตอ่การแก้ไขปัญหาได้รวดเร็ว (บุคลากร) 

4.4 มีระบบการรับแจ้ง และแก้ปัญหา ท่ีรวดเร็ว จากงานรักษาความปลอดภัย (LP) ของศูนย์การค้าฯ 

(กระบวนการให้บริการ) 

4.5 ศูนยก์ารค้าฯ จัดพื้นท่ีน่ังพักรอ หรือจุดนัดพบท่ีเพยีงพอ (สิ่งน าเสนอทางกายภาพ) 

4.6 ศูนย์การคา้ฯ มเีส้นทางและจุดรับส่งสินค้าท่ีสะดวก (สิ่งน าเสนอทางกายภาพ) 

5. ปัจจัยย่อยจากการวิเคราะห์ โดยใช้เทคนิค IPA (Important-Performance Analysis: IPA) ท่ีอยู่ใน Quadrant B 

ท่ีมีส่วนต่างระหว่างระดับความส าคัญ และความพงึพอใจ ที่ควรพิจารณาให้ความส าคัญในการปรับปรุงแก้ไขล าดับต่อไป

คือ  

5.1 บุคลากรของศูนยก์ารค้าฯ มีความรู้สามารถแก้ไขปัญหาได้ถูกตอ้ง (บุคลากร) 

5.2 ศูนย์การคา้ฯ จัดให้มีร้านคา้แบรนดเ์นม ท่ีทันสมัย และมีช่ือเสียง  (สิ่งน าเสนอทางกายภาพ) 

5.3 มีบริการรับแจ้งซ่อมท่ีรวดเร็ว และระบบท่ีดีในการแก้ปัญหา จากช่างแผนกอาคาร / ชา่งแผนกงาน

ระบบ (กระบวนการให้บริการ) 

5.4 บุคลากรของศูนย์การคา้ฯ มคีวามซื่อสัตย์ ตลอดจนมคีวามนา่เช่ือถือและไวว้างใจได้ (บุคลากร) 

5.5 ศูนยก์ารค้าฯ มีการปรับอุณหภูม ิความเย็นท่ีพอเหมาะ(สิ่งน าเสนอทางกายภาพ) 

5.6 มกีารแจ้งขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชนอ์ย่างตอ่เนื่อง(กระบวนการให้บริการ) 

5.7 ศูนยก์ารค้าฯ มีหอ้งน้ าให้บริการอยา่งเพียงพอ (ผลิตภัณฑ)์ 

5.8 การเดินทางมาศูนย์การคา้ฯ เข้า-ออก ได้สะดวกสบาย (สถานท่ี) 

5.9 ศูนยก์ารค้าฯ มีการตกแต่งภายนอกที่สวยงามร่มร่ืน (สิ่งน าเสนอทางกายภาพ) 

5.10 มกีารให้บริการ ณ จุดรับแลกสินค้า (Redemption) ท่ีสะดวกและรวดเร็ว (กระบวนการให้บริการ) 

6. ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant A ท่ีควรแก้ไขอยา่งเร่งดว่นสามารถจ าแนกตามประเภทธุรกิจได้ดังตอ่ไปน้ี 
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 ตารางที่ 2 ปัจจัยย่อยท่ีอยูใ่น Quadrant A ท่ีควรแก้ไขอยา่งเร่งดว่นสามารถจ าแนกตามประเภทธุรกิจ 

ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน 

Quadrant A 

ประเภทธุรกิจ 

กลุ่ม 

แฟชั่น 

กลุ่ม 

ร้านอาหาร 

กลุ่ม 

สินค้าไอที 

กลุ่มการเงิน 

การธนาคาร 

กลุ่ม 

ธุรกิจอื่น ๆ 

ด้านผลติภัณฑ์      

ศูนย์การคา้ฯ มีห้องน้ าให้บรกิารอย่างเพียงพอ      

มจี านวนผู้มาใช้บรกิารภายในศูนย์การค้าฯ มาก 
  

   
 

ประเภทร้านคา้อ่ืนๆ ท่ีมใีนศูนย์การคา้ฯมคีวาม

หลากหลาย 
 

 
 

   
 

ด้านสถานที่ 

การเดนิทางมาศูนย์การคา้ฯ เข้า-ออก ได้

สะดวกสบาย 
 
 

 
 

   

ด้านบุคลากร 

บุคลากรของศูนย์การคา้ฯ มีความรูส้ามารถแก้ไข

ปัญหาได้ถูกต้อง 
  

 
 

  

บุคลากรของศูนย์การคา้ฯ ตอบสนองต่อการแก้ไข

ปัญหาได้รวดเร็ว 
 

 
 

   

ด้านกระบวนการให้บริการ 

มกีารแจง้ข้อมูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชนอ์ย่าง

ต่อเนื่อง 

 
 

 
 
 

  

มรีะบบการรับแจง้ และแก้ปัญหา ท่ีรวดเร็ว จาก

งานรักษาความปลอดภัย ( LP ) ของศูนย์การคา้ฯ 
 

 
 

   

ด้านสิ่งน าเสนอทางกายภาพ 

ศูนย์การคา้ฯ จัดพื้นท่ีน่ังพักรอ หรือจุดนัดพบท่ี

เพียงพอ 
   

 
 

 

 ศูนย์การคา้ฯ มีเส้นทางและจุดรับสง่สินค้าที่

สะดวก 

 
 

    

7. ปัจจัยย่อยท่ีอยูใ่น Quadrant A ท่ีควรแก้ไขอยา่งเร่งดว่นสามารถจ าแนกตามลักษณะกิจการ 

 

 



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                    ปีท่ี 2 ฉบับท่ี 2 (เมษายน – มถิุนายน  2559) 

 

Vol. 2 No. 2 (April – June  2016)   40 

 

 ตารางที่ 3 ปัจจัยย่อยท่ีอยูใ่น Quadrant A ท่ีควรแก้ไขอยา่งเร่งดว่นสามารถจ าแนกตามลักษณะกิจการ 

ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน 

Quadrant A 

ลักษณะกิจการ 

เจ้าของ 

คนเดียว 

ห้างหุ้นส่วน

จ ากัด 

บริษัท 

จ ากัด 

บริษัท 

(มหาชน) จ ากัด 

ด้านผลติภัณฑ์     

ความสะอาดของหอ้งน้ า     

ด้านสถานที่ 

การเดนิทางมาศูนย์การคา้ฯ เข้า-ออก ได้สะดวกสบาย     

มพีืน้ท่ีจอดรถอย่างเพียงพอ     

มจีุดรับส่งสินค้าท่ีเพียงพอ     

จจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

มกีารจัด Event ต่าง ๆ ที่ดงึดูดลูกค้า     

ด้านบุคลากร      

บุคลากรของศูนย์การคา้ฯ มมีนุษย์สัมพันธ์ และอัธยาศัยดี     

บุคลากรของศูนย์การคา้ฯ มคีวามรู้สามารถแก้ไขปัญหาไดถู้กต้อง   
 
 

 

บุคลากรของศูนย์การคา้ฯ ตอบสนองต่อการแก้ไขปัญหาได้รวดเร็ว 
 
 

 
  

บุคลากรของศูนย์การค้าฯ มีความซื่อสัตย์  ตลอดจนมีความ

น่าเชื่อถอืและไวว้างใจได้ 
  

 
 

 

ด้านกระบวนการให้บริการ 

มกีารแจง้ข้อมูลข่าวสารที่เป็นประโยชนอ์ย่างต่อเนื่อง     

มีบริการรับแจ้งซ่อมท่ีรวดเร็ว และระบบท่ีดีในการแก้ปัญหา จาก

ช่างแผนกอาคาร / ช่างแผนกงานระบบ 
  

  

 
 

มีการให้บริการ ณ จุดรับแลกสินค้า (Redemption ) ท่ีสะดวก และ

รวดเร็ว 
  

  
 

ปัจจัยด้านสิ่งน าเสนอทางกายภาพ 

ศูนย์การคา้ฯ มกีารตกแตง่ภายนอกท่ีสวยงามรม่ร่ืน     

ศูนย์การคา้ฯ มเีสน้ทางและจุดรับสง่สินค้าที่สะดวก     
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ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาเร่ืองความพงึพอใจของผู้เชา่พื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา 

ล าปาง ผู้ศึกษาพบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามมกีารให้ระดับความส าคัญในแต่ละปัจจัยย่อยท่ีแตกต่างกัน ดังนั้นผู้ศึกษาจึงเน้น

การปรับปรุงและพัฒนาปัจจัยย่อยท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญมาก และพึงพอใจอยูใ่นระดับต่ าอยู่ ในแตล่ะปัจจัย

ทางการตลาดเรียงล าดับตามความส าคัญและการแก้ไขอยา่งเร่งดว่นดังมรีายละเอยีดต่อไปนี้ 

ด้านบุคลากร 

เมื่อเปรียบเทียบปัจจัยท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญและความพึงพอใจ ซึ่งเมื่อท าการวิเคราะห์ด้วย

เทคนิค IPA แล้วพบว่า ปัจจัยย่อยส่วนท่ีอยู่ใน Quadrant A หมายถึงปัจจัยยอ่ยด้านบุคลากร ท่ีผู้ให้บริการยังตอบสนองต่อ

ผู้เช่าพื้นท่ียังไม่ดีเพียงพอ เมื่อเปรียบเทียบกับความส าคัญท่ีผู้เช่าพื้นท่ีค านึงถึงแล้ว พบว่าปัจจัยย่อยท่ีควรพิจารณา

เร่งด่วน ได้แก่ บุคลากรของศูนย์การค้าฯ มีมนุษยส์ัมพันธ์ และอัธยาศัยดี บุคลากรของศูนย์การค้าฯ มีการให้บรกิารอยา่ง

เท่าเทียมกัน  และบุคลากรของศูนย์การคา้ฯ ตอบสนองต่อการแก้ไขปัญหาได้รวดเร็วดังนั้นทางศูนย์การค้าฯ ควรปรับปรุง

คุณภาพบุคลากรโดยเฉพาะเจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอดภัย แม่บ้าน รวมท้ังเจ้าหน้าที่ท่ีมีหน้าที่บริการลูกค้าโดยตรง ให้มี

การบริการท่ีมุ่งเน้นลูกค้าและมีความสุภาพ มนุษย์สัมพันธ์ และอัธยาศัยท่ีดี เพื่อสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับศูนย์การค้าฯ 

ควรเน้นย้ านโยบายให้พนักงานมุ่งเน้นงานบริการท่ีเป็นเลิศ (Service Excellence)  การให้บริการท่ีเท่าเทียมกัน และควร

ออกกฎระเบียบให้พนักงานปฏิบัติงานตามมาตรฐานตามข้อตกลงท่ีก าหนดขึ้น (Service Level Agreement) เช่น การใส่ใจ

ดูแลลูกค้าด้วยการเข้าไปบริการภายใน 3 นาทีหลังจากท่ีได้รับการร้องขอ การแก้ปัญหาการบริการจากการร้องเรียนและ

ตอบกลับทันที โดยเฉพาะเจ้าหน้าท่ีแผนกบริการลูกค้า ท่ีมีหน้าท่ีให้บริการโดยตรง  รวมถึงการให้บริการของ พนักงาน

รักษาความปลอดภัย แม่บ้าน พนักงานแคชเชียร์  ตามจุดต่างๆ  เจ้าหน้าท่ีแผนกอาคาร  เจ้าหน้าท่ีแผนกงานระบบ  

และเจ้าหน้าท่ีแผนกร้านค้าสัมพันธ์ นอกจากนี้ควรมีกระบวนการติดตามรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า  (Voice of 

Customer: VOC  System)  เพื่อพัฒนาปรับปรุงงานบริการของบุคลากร ควรมีการสร้างแรงจูงใจในการให้บริการลูกค้า

โดยการให้รางวัลแก่พนักงานบริการดีเด่น โครงการ “คนดี CPN”  จัดมอบเกียรติบัตรชื่นชม จัดอบรมพัฒนาทักษะและ

ปลูกฝัง ค่านิยมของศูนย์การค้าฯ ท้ังในส่วนของพนักงานบริษัท และพนักงาน Sub-Contract เพื่อปลุกจิตส านึกในการ

บริการลูกค้าที่ดี เกินความคาดหวังของลูกค้า 

พร้อมท้ังนี้ทางศูนย์การค้าฯ ควรจัดอบรมให้แก่พนักงาน ในแตล่ะส่วนงานให้มคีุณภาพการให้บรกิารท่ีดี ถูกตอ้ง

รวดเร็ว อาทิเชน่  

1. เจ้าหน้าท่ีรักษาความปลอดภัยควรมีการอบรมท้ังก่อนปฏิบัติงานและในระหว่างปฏิบัติงานท้ังในเร่ืองหน้าท่ี

ความรับผิดชอบและกฏระเบียบวินัย ข้อบังคับ ของพนักงานรักษาความปลอดภัย   หลักการให้บริการและ 

มนุษยสัมพันธ์  การใช้วทิยุสื่อสารและการใชโ้ทรศัพท์  การสังเกตจดจ า การตรวจค้นและการลงบันทึกประจ าวัน  การฝึก

บุคคลท่ามือเปล่า การฝึกต่อสู้และป้องกันตัวโดยใช้กระบองเบื้องต้น การฝึกและจัดการจราจร การปฏิบัติเมื่อเกิดเหตุ

ฉุกเฉินเบือ้งต้น การฝึกดับเพลงิและการป้องกันระงับอัคคีภัยเบือ้งต้น  เป็นต้น 

 2. แม่บ้าน ควรฝึกอบรมในเร่ือง การรับรู้ถึงปัญหาของงานแม่บ้านในศูนย์การค้า ท าความเข้าใจในงานแม่บ้าน

อย่างถ่องแท้ ความรู้เร่ืองการการจัดเตรียมอุปกรณ์ท่ีใช้ท าความสะอาด และข้อควรระวัง การใช้วัสดุอุปกรณ์แม่บ้าน  
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ความเข้าใจถึงการใช้น้ ายาท าความสะอาดพื้นผิวต่างๆ การดูแลรักษาเฟอร์นิเจอร์ต่างๆ และอุปกรณ์ ต่างๆ  บุคลิกภาพ

ส าหรับพนักงานบริการ เสื้อผ้า หน้า ผม การแต่งกาย คุณสมบัติท่ีดีของพนักงานแม่บ้าน มารยาทแม่บ้าน  หน้าท่ีและ

ความรับผิดชอบของบุคลากรแม่บ้าน พร้อมท้ังอบรมในเร่ืองกระบวนการท างานเวลาในการปฏิบัติงานตามแผนการท า

ความสะอาดท่ีได้ก าหนดขึ้น 

 3. พนักงานส่วนอื่นๆ ได้แก่ พนักงานแคชเชยีร์  ตามจุดต่างๆ  เจ้าหน้าท่ีแผนกอาคาร  เจ้าหนา้ที่แผนกงานระบบ 

และเจ้าหนา้ที่แผนกร้านค้าสัมพันธ์  ควรอบรมในเร่ืองของคุณภาพการบริการท่ีรวดเร็ว รวมถึงการเห็นถึงความส าคัญของ

ลูกค้าผู้เชา่พืน้ท่ี มารยาทการให้บริการ ความรวดเร็วในการตอบสนองและแก้ปัญหา เป็นต้น  

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

เมื่อพิจารณาแต่ละปัจจัยย่อย เปรียบเทียบระหว่างความส าคัญและความพึงพอใจโดยการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค 

IPA พบว่าในปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ไม่พบปัจจัยย่อยใดท่ีอยู่ใน Quadrant A แต่มปัีจจัยยอ่ยท่ีอยู่ใน Quadrant B 

ซึ่งแสดงให้เห็นว่าผู้ให้บริการสามารถตอบสนองให้กับผู้เช่าพื้นท่ีได้ดีอยู่แล้ว แต่พบว่ามสี่วนต่างของค่าความส าคัญกับค่า

ความพึงพอใจท่ีควรน ามาพิจารณาปรับปรุงเนื่องจากหากละเลยปัจจัยเหล่านี้ ในอนาคตอาจตกไปอยู่ใน Quadrant A  

ได้ คือ มีส่วนลดเมื่อมีการต่อสัญญาระยะยาว หรือขยาย พื้นท่ีเช่า   มีการแจ้งกิจกรรมการตลาดให้ร้านค้าทราบอย่าง

ท่ัวถึง และสม่ าเสมอ  การจัด Event ต่างๆ ท่ีดึงดูดลูกค้า มีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการขาย เช่น Sale promotion  

อย่างสม่ าเสมอ  และมีการตดิป้ายโฆษณาศูนย์การคา้ฯครอบคลุมตามสถานท่ีต่างๆ ภายนอกศูนย์การคา้ฯอย่างสม่ าเสมอ 

ดังนั้นศูนย์การค้าฯ ควรมีแผนส่งเสริมการตลาดท่ีชัดเจนและมีงบประมาณรองรับ โดยการจัดการลดราคา  

(Sale Promotion ) อย่างต่อเนื่อง  และเป็นส่งเสริมกระตุ้นยอดขายของร้านค้าได้มากขึ้น  มีการแจ้งกิจกรรมการตลาดให้

ร้านค้าทราบอย่างท่ัวถึง รวมท้ังมีการจัดการส่งเสริมการตลาดด้านอื่นๆ เช่น การจัดกิจกรรมเหตุการณ์พิเศษ (Event)  

การจัดงานส าคัญของหน่วยงานหลักๆในจังหวัดล าปาง มีรายการส่งเสริมการขาย ต่างๆ ท่ีดึงดูดใจโดยเฉพาะในช่วง

เทศกาลต่างๆ เพื่อเพิ่มจ านวนลูกค้าและยอดขายให้กับผู้เช่าพื้นท่ีอย่างสม่ าเสมอด้วย รวมถึงการวางแผนด้านสื่อต่างๆ 

โดย การติดป้ายโฆษณาศูนย์การค้าฯให้ครอบคลุมตามสถานท่ีต่างๆ ภายนอกศูนย์การค้า ตามอ าเภอรอบนอกที่เดินทาง

เกิน 45-60 นาที เพิ่มจุดการติดตั้งป้ายโฆษณา จากเดิมท่ีไม่เพียงพอ  เพื่อสร้างความสนใจให้ลูกค้าเข้ามาใช้บริการใน

ศูนย์การค้าเพิ่มมากขึ้น ส าหรับในเร่ืองส่วนลดเมื่อมีการต่อสัญญาระยะยาว หรือมีการขยายพื้นท่ีให้เช่านั้น ศูนย์การค้าฯ 

ควรมีการก าหนดเงื่อนไขพเิศษส าหรับการให้ส่วนลดส าหรับลูกค้าท่ีมกีารเช่าพื้นท่ีในระยะยาว ตลอดจนการขยายพื้นท่ีให้

เช่าเพิ่มขึ้นของทางศูนย์การค้า โดยมอบส่วนลดในกรณีพิเศษนั้นเพื่อเป็นช่วยเหลือผู้เช่าพื้นท่ีให้สามารถด าเนินธุรกิจได้

อย่างยั่งยืน และสร้างความเชื่อมั่นในการด าเนินธุรกิจกับทางศูนย์การค้าฯ ตลอดจนเป็นการสร้างแรงจูงใจให้ตกลงเช่า

พื้นท่ีในระยะเวลานานมากขึ้น 

ด้านกระบวนการให้บริการ 

เมื่อเปรียบเทียบปัจจัยท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญและความพึงพอใจ ซึ่งเมื่อท าการวิเคราะห์ด้วย

เทคนิค IPA แลว้พบว่า ปัจจัยยอ่ยส่วนท่ีอยู่ใน Quadrant A หมายถึงปัจจัยยอ่ยด้านกระบวนการให้บรกิาร ท่ีผู้ให้บริการยัง

ตอบสนองต่อผู้เช่าพื้นท่ียังไม่ดีเพียงพอ เมื่อเปรียบเทียบกับความส าคัญท่ีผู้เช่าพื้นท่ีค านึงถึงแล้ว พบว่าปัจจัยย่อยท่ีควร

พจิารณาเร่งด่วน ได้แก่ มรีะบบการรับแจ้ง และแก้ปัญหา ท่ีรวดเร็ว จากงานรักษาความปลอดภัย  ( LP ) ของศูนย์การค้า
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ฯ ดังนั้นทางหน่วยงานรักษาความปลอดภัยของศูนย์การค้าควรก าหนดเวลาการเข้าแก้ไขปัญหาหรือรับเร่ือง ไม่ควรเกิน  

2 นาที และสามารถแก้ไขปัญหาท่ีพบได้อย่างมีประสิทธิภาพ  รวมถึงการเพิ่มช่องทางการติดต่อให้หลากหลายมากขึ้น 

โดยการเพิ่มจุดบริการ Call point เพิ่มเติมจากปัจจุบันท่ีมีไม่เพียงพอ  และเบอร์โทรศัพท์ในกรณีฉุกเฉิน  Call service  

1233 เบอร์เดียว โทรได้ 24 ชั่วโมง โดยแจ้งให้กับลูกค้าผู้เช่าพืน้ท่ีทุกรา้นได้รับทราบ  และเพื่อเป็นรักษาความปลอดภัยท่ีดี 

ควรมกีารเดินตรวจสอบในทุกๆช่ัวโมง และมีการเซ็นต์เอกสาร ณ จุดตรวจสอบ อยา่งสม่ าเสมอ   

ด้านสิ่งน าเสนอทางกายภาพ 

เมื่อเปรียบเทียบปัจจัยท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญและความพึงพอใจ ซึ่งเมื่อท าการวิเคราะห์ด้วย

เทคนิค IPA แลว้พบว่า ปัจจัยยอ่ยส่วนท่ีอยู่ใน Quadrant A หมายถึงปัจจัยยอ่ยด้านกระบวนการให้บรกิาร ท่ีผู้ให้บริการยัง

ตอบสนองต่อผู้เช่าพื้นท่ียังไม่ดีเพียงพอ เมื่อเปรียบเทียบกับความส าคัญท่ีผู้เช่าพื้นท่ีค านึงถึงแล้ว พบว่าปัจจัยย่อยท่ีควร

พจิารณาเร่งด่วน ได้แก่  ศูนยก์ารค้าฯ มีเส้นทางและจุดรับส่งสินค้าท่ีสะดวก และ ศูนย์การค้าฯ จัดพื้นท่ีนั่งพักรอ หรือจุด

นัดพบท่ีเพยีงพอดังนัน้ทางศูนยก์ารค้าควรอ านวยความสะดวกดา้นจุดรับส่งสินค้าท่ีใหญ่ขึน้ มพีื้นท่ีๆง่าย สะดวกตอ่การขน

ถ่ายสินค้า มีพนักงานรักษาความปลอดภัย หรือ เจ้าหน้าที่คอยอ านวยความสะดวกให้บริการในบริเวณจุดรับส่งสินค้านั้น  

ตลอดจน ทางศูนยก์ารค้าควรมพีื้นท่ีส าหรับนั่งพักผ่อน (Rest area) เพิ่มจุดบริการ Free  WIFI  โซนร้านไอที  บริเวณชัน้ 2 

ของศูนย์การคา้ เพื่อไว้บริการให้กับทางลูกค้าที่มาใชบ้ริการเป็นจุดนัดพบ (meeting point) ภายในศูนย์การคา้ฯ   เป็นต้น 

ด้านราคา 

เมื่อพิจารณาแต่ละปัจจัยย่อย เปรียบเทียบระหว่างความส าคัญและความพึงพอใจโดยการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค 

IPA พบว่าในปัจจัยด้านราคาไม่พบปัจจัยย่อยใดท่ีอยู่ใน  Quadrant A โดยทุกปัจจัยย่อยล้วนแล้วอยู่ใน Quadrant C  

ซึ่งหมายถึงผู้เชา่พืน้ท่ีแม้จะให้ความส าคัญไมม่ากนัก แต่ในอนาคตอาจจะมากขึ้นและหากไมพ่ิจารณาแก้ไข อาจปรับขึน้ไป

อยู่ใน Quadrant A ได้แก่ อัตราค่าเช่าเม่ือเทียบกับรายได้ของกิจการ และมวีธีิการช าระเงนิหลายรูปแบบ ดังนั้นศูนย์การค้า

เซ็นทรัลพลาซา ล าปางควรพจิารณาการคิดราคาค่าเช่าพืน้ท่ี ให้มีความเหมาะสม กับผู้เชา่พืน้ท่ีหลายๆประเภท ควรมกีาร

สืบค้นข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ (Benchmarking) ในแต่ละสาขา กับคู่แข่ง (Competitor) ในจังหวัดและจังหวัดใกล้เคียง  

พร้อมท้ังควรเน้นการสื่อสารให้กับผู้เช่าพื้นท่ีเพื่อแสดงให้เห็นถึงความคุ้มค่าในการท าธุรกิจกับศูนย์การค้า  โดยการ  

จัดแผนการจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาดท่ีมีตลอดท้ังปี การมีกิจกรรมเหตุการณ์พิเศษขนาดใหญ่  (Big Event)  

ท่ีใชง้บลงทุนสูงเพื่อดงึดูดความสนใจของลูกค้าท่ัวไป ให้มาใชบ้ริการร้านค้าภายในศูนยก์ารคา้มากขึน้ จัดกิจกรรม Tenant 

Support ช่วยเหลือร้านค้าเป็นกรณีพิเศษ ในการจัดพื้นท่ีให้ร้านค้าน าสินค้ามาลดราคาภายนอกร้าน  นอกจากนั้น

ศูนย์การค้าควรแสดงให้เห็นถึงความแตกต่างของการบริการท่ีได้รับจากศูนย์การค้ารวมท้ังสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ  

ท่ีถูกปรับปรุงให้ทันสมัยอยู่เสมอ เพื่อเป็นการสร้างคุณค่าให้เกิดขึ้นในใจของลูกค้าด้วย นอกจากนั้ นควรทบทวนวิธีการ

ช าระเงนิและเพิ่มช่องทางให้มีหลายรูปแบบมากขึ้น 

ด้านผลิตภัณฑ์ 

เมื่อพิจารณาแต่ละปัจจัยย่อย เปรียบเทียบระหว่างความส าคัญและความพึงพอใจโดยการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค 

IPA พบว่าในปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ไม่พบปัจจัยย่อยใดท่ีอยู่ใน Quadrant A แต่มีปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant B ซึ่งแสดงให้

เห็นว่าผู้ให้บริการสามารถตอบสนองให้กับผู้เช่าพื้นท่ีได้ดีอยู่แล้ว แต่พบว่ามีส่วนต่างของค่าความส าคัญกับค่าความ 



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                    ปีท่ี 2 ฉบับท่ี 2 (เมษายน – มถิุนายน  2559) 

 

Vol. 2 No. 2 (April – June  2016)   44 

 

พึงพอใจท่ีควรน ามาพิจารณาปรับปรุงเนื่องจากหากละเลยปัจจัยเหล่านี้  ในอนาคตอาจตกไปอยู่ใน Quadrant A ได้ คือ 

ศูนย์การค้าฯ มีห้องน้ าให้บริการอย่างเพียงพอ และความสะอาดของห้องน้ า ความสวยงามของศูนยก์ารค้า ศูนยก์ารค้าฯ 

มีชื่อเสียง เป็นท่ีรู้จัก  ศูนย์การค้าฯ มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีดี ความเหมาะสมของเวลา เปิด-ปิด ศูนย์การค้าฯ  

และการจัดแยกพื้นท่ี (Zone) ของกลุม่สนิค้า 

ดังนั้น ศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง ควรให้ความส าคัญกับความเพียงพอของห้องน้ าโดยอาจมีห้องน้ า

ส าหรับพนักงานแยกสว่นไว้ในจุดที่ง่ายต่อการเข้าใช้ รวมถึงควรเพิ่มการตรวจดูแลรักษาความสะอาดของห้องน้ าทุกจุดที่มี

อยู่ โดยปัจจุบันมกีารก าหนดมาตรฐานความสะอาด (Cleaning Service Standard) ของทางศูนยก์ารค้าอยู่แล้ว แต่พนักงาน

แม่บ้านบางจุดท่ีตรวจพบยังขาดความใส่ใจอย่างละเอียด หละหลวมในการท าความสะอาด ตลอดจนการเพิ่มและตกแต่ง

บรรยากาศภายในให้สดชื่น โดยการเพิ่มกลิ่นหอมประเภท อโรมา ต้นไม้ตกแต่ง  เป็นต้น ท้ังนี้ทางศูนย์การค้าควรให้

ความส าคัญกับระบบการรักษาความปลอดภัย ควรก าหนดนโยบายร่วมกันกับบริษัทรักษาความปลอดภัย เพื่อเป็น

แนวทางในการปฏิบัติงานท่ีถูกต้อง อาทิเชน่ การตรวจอย่างเข้มงวด ตรวจบัตรผ่าน บริเวณจุดเข้า-ออก พนักงานร้านค้า

ของศูนย์การค้า  โดยมีพนักงานรักษาความปลอดภัยคอยเดินตรวจตราอย่างสม่ าเสมอ และท าเป็นแบบบันทึกการตรวจใน

ทุกๆชั่วโมงติดตั้งจุด Security Station ในแต่ละชั้นๆละ 2 จุดเพื่ออ านวยความสะดวกให้กับร้านค้าผู้เช่าพื้นท่ีได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ  รวมถึงควรมีการเพิ่มจุดติดตั้งวงจรปิด CCTV จากปัจจุบันท่ีมีอยู่ไม่เพียงพอ เพื่อให้ครอบคลุมในพื้นท่ี

ให้บริการ ลานจอดรถ  ส่วนขยายของพื้นท่ีเช่า ท้ังภายในและภายนอกศูนย์การค้าท่ีมีความเสี่ยงภัย อันตราย  ตลอดจน

เพื่อสร้างความมั่นใจให้กับผู้เช่าพื้นท่ีอีกด้วย  ท้ังนี้ทางศูนย์การค้าฯ ควรให้ความส าคัญกับการสร้างชื่อเสียงให้เป็นท่ีรู้จัก 

โดยการท าการโฆษณาประชาสัมพันธ์ อย่างต่อเนื่อง พร้อมเน้นให้มีการน าเสนอร้านค้าต่างๆ ในศูนย์การค้าให้เป็นท่ีรู้จัก

ผ่านช่องทาง สื่อโฆษณาต่างๆ ให้เพิ่มขึ้นจากเดิมและอย่างสม่ าเสมอด้วย 

ด้านสถานที่ 

เมื่อพิจารณาแต่ละปัจจัยย่อย เปรียบเทียบระหว่างความส าคัญและความพึงพอใจโดยการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค 

IPA พบวา่ในปัจจัยดา้นสถานท่ี ไมพ่บปัจจัยย่อยใดท่ีอยู่ใน Quadrant A แตม่ปัีจจัยย่อยท่ีอยูใ่น Quadrant B ซึ่งแสดงให้เห็น

วา่ผู้ให้บริการสามารถตอบสนองให้กับผู้เชา่พืน้ท่ีได้ดีอยู่แล้ว แต่พบว่ามีส่วนต่างของคา่ความส าคัญกับค่าความพงึพอใจท่ี

ควรน ามาพิจารณาปรับปรุงเนื่องจากหากละเลยปัจจัยเหล่านี้ ในอนาคตอาจตกไปอยู่ใน Quadrant A ได้ คือ การเดินทาง

มาศูนย์การค้าฯ เข้า-ออก ได้สะดวกสบาย  ศูนย์การค้าฯ ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชน  ศูนย์การค้าฯ ตั้งอยู่บนท าเล ท่ีเหมาะต่อ 

ผู้เช่าในการท าธุรกิจ การจราจรด้านหน้าศูนย์การค้าฯ ไม่ติดขัด และศูนย์การค้าฯ ไม่มีการเรียกเก็บค่าท่ีจอดรถ ดังนั้น

ศูนยก์ารค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปางควรอ านวยความสะดวกในการเข้า-ออกพื้นท่ีศูนยก์ารค้าฯไมใ่ห้ติดขัด  โดยการจัดให้มี

เจ้าหน้าที่ต ารวจจราจร หรือการอบรมเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัยเพื่อดูแลรถยนตอ์อกจากพื้นท่ี เป็นต้น ศูนยก์ารค้าฯ 

ควรจัดหารถรับส่งฟรี (Free Shuttle Service) ระหว่างศูนย์การค้าฯ และในตัวเมอืง หรือจากพื้นท่ีใกล้เคียงท่ีมีการเดินทาง

ไม่เกิน 30 นาที จัดให้ศูนย์การค้า ให้เป็น HUB-LOGISTIC มีจุดจอดรถสาธารณะไว้ส าหรับ รับ-ส่งลูกค้าที่มาใช้บริการไป

ยังอ าเภอต่างๆ ในจังหวัดล าปางและใกล้เคียง เพื่อเพิ่มจ านวนของลูกค้าที่มาใช้บริการศูนยก์ารค้าฯได้เดินทางสะดวกมาก

ขึ้น และทางศูนย์การค้าควรมีพื้นท่ีจอดรถ เฉพาะส าหรับลูกค้าผู้เช่าพื้นท่ี เพื่ออ านวยความสะดวกสบาย โดยมีการ

แบ่งเป็นท่ีจอดรถมอเตอร์ไซค์ และ รถยนต์ เป็นต้น 
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ข้อเสนอแนะอื่นๆ เพิ่มเติม 

 ในการศึกษาพบว่ามี 3 ปัจจัยท่ีอยู่ใน Quadrant C และ Quadrant  D ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ด้านราคา 

(Price) และด้านสถานท่ี (Place) ซึ่งหมายความว่าปัจจัยด้านดังกล่าว ทางศูนย์การค้าเซ็นทรัล พลาซา ล าปางให้

ความส าคัญเกินความจ าเป็นในขณะท่ีลูกค้าผู้เช่าพื้นท่ีให้ความส าคัญไม่มากนัก จึงท าให้เกิดความสิ้นเปลืองงบประมาณ 

ดังนั้นทางศูนย์การค้าฯ ควรลดค่าใช้จ่ายต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับปัจจัยด้านดังกล่าว เพื่อเป็นการลดต้นทุนในการด าเนินงาน

และบริหาร 

 จากการศึกษาความพึงพอใจของผู้เช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา 

ล าปาง พบวา่มีขอ้เสนอแนะเฉพาะกลุ่มผู้เชา่พืน้ท่ีเพื่อให้เกิดความพงึพอใจในระดับท่ีสูงขึ้นดังตอ่ไปน้ี  

ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมส าหรับผู้เช่าพื้นที่เฉพาะกลุ่ม  

 ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะส าหรับลูกค้าเฉพาะกลุ่มโดยเลือกเสนอแนะส าหรับปัจจัยย่อยท่ีควรแก้ไขอันดับแรกได้

ดังตอ่ไปนี ้ 

กลุ่มผู้เช่าพื้นที่ ประเภทร้านค้าแฟชั่น 

ทางศูนยก์ารค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง ควรให้ความส าคัญในการแกไ้ขในเร่ืองการมเีส้นทางและจุดรับ-ส่งสินค้า

ท่ีสะดวก ดังนั้นทางศูนย์การค้าฯ ควรท่ีจะขยายจุด รับ-ส่ง สินค้าใหญ่ขึ้น จัดระเบียบการล าดับของรถจัดส่งสินค้าให้มี

ประสิทธิภาพมากขึ้น  สะดวกต่อการขนถ่ายสินค้า จัดช่วงเวลาในการขนสินค้าเข้า-ออก ให้สัมพันธ์กันระหว่างรอบการ

จัดส่งสนิค้าของร้านคา้  จัดให้มี พนักงานรักษาความปลอดภัยไวค้อยอ านวยความสะดวกให้แก่รถขนถ่ายสนิค้า  

กลุ่มผู้เช่าพื้นที่ ประเภทร้านอาหาร  

ทางศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง ควรให้ความส าคัญในการแก้ไขในเร่ืองมีระบบรับแจ้งและแก้ไขปัญหาท่ี

รวดเร็วจากงานรักษาความปลอดภัย ดังนั้นทางศูนย์การค้าฯ ควรท่ีจะเพิ่มเบอร์โทรศัพท์ฉุกเฉิน โดยจัดให้ม ีCall Service 

1233 One-Stop service ไวบ้ริการรับแจ้งเหตุจากทางผู้เชา่พืน้ท่ี มกีารตัง้จุดโทรศัพท์ฉุกเฉินไว้ตามชัน้ๆ ละ 2 จุดหนา้ลิฟท์ 

ภายในศูนย์การค้า ที่สามารถใช้บริการได้ท้ังผู้เช่าพื้นท่ีและลูกค้าที่มาใช้บริการได้  โดยผู้รับแจ้งจาก Call service สามารถ

การกระจายข่าวสาร ผ่านช่องทางระบบ ERP System  ไปยังแผนกท่ีเกี่ยวข้องได้อย่างรวดเร็ว เพื่อลดระยะเวลาและ

ขั้นตอนในการท างาน การติดตั้ง Call point service  บริเวณภายในศูนย์การค้า และ บริเวณลานจอดรถของผู้เช่าพื้นท่ี  

เพื่อไว้บริการเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉนิ  การจัดให้มีการสอดส่องดูแล จากห้อง CCTV  เมื่อเกิดเหตุตรงจุดไหนภายในศูนยก์ารค้า 

หรือบริเวณจุดจอดรถ ท่ีผู้เช่าพื้นท่ีต้องการความช่วยเหลือ เช่น การเคลื่อนย้ายรถ เมื่อมีการกีดขวาง  พนักงานรักษา

ความปลอดภัยรับแจ้งจากห้อง CCTV และไปถึงจุดดังกล่าวได้ในเวลาอันรวดเร็ว ทั้งนี้ควรน า มาตรฐาน ISO9001:2008 

มาทบทวนขัน้ตอนการปฏบัิตแิละปรับปรุงให้ดีขึ้น  

กลุ่มผู้เช่าพื้นที่ ประเภทสินค้าไอที และกลุ่มบรษิัทจ ากัด 

ทางศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง ควรให้ความส าคัญในการแก้ไขในเร่ืองบุคลากรของศูนย์การค้า

บุคคลากรมีความรู้ความสามารถแก้ไขปัญหาได้ถูกต้อง ดังนั้นทางศูนยก์ารค้าฯ ควรท่ีจะมกีารเพิ่มพูนความรู้ความเข้าใจ

ด้านการบริหารศูนยก์ารค้าให้แก่พนักงานท่ีให้บริการให้มากขึ้น เพิ่มทักษะด้านกระบวนการการแก้ไขปัญหาให้เป็นไปตาม

มาตรฐาน ISO9001:2008  จัดอบรมและพัฒนาทักษะของเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการร้านค้าให้สามารถแก้ไขปัญหาได้ชัดเจน 
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มีความถูกต้อง  ควรจัดให้มีการตรวจเยี่ยมร้านค้า (Shop visit) โดยผู้บริหารฝ่ายร้านค้าสัมพันธ์หรือตัวแทนเป็นประจ า  

เพื่อสร้างความใกล้ชิดและเป็นการสื่อสารแบบสองทาง (2-way communication) เพื่อให้ข้อเสนอแนะต่างๆ น าเทคโนโลยี

ใหม่มาปรับใช้ ผ่านช่องทาง  LINE GROUP, FACEBOOK และควรมีการตอบกลับข้อมูลลูกค้า (Feedback) เพื่อแสดงถึง

ความใส่ใจแก้ปัญหาให้กับลูกค้าได้   

 กลุ่มผู้เช่าพื้นที่ ประเภทสถาบันการเงินการธนาคาร 

ทางศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง ควรให้ความส าคัญในการแก้ไขในเร่ืองการจัดพื้นท่ีนั่งพักรอหรือจัดนัด

พบท่ีเพยีงพอ  ดังนัน้ทางศูนยก์ารค้าฯ ควรท่ีจะเพ่ิมจุดเกา้อีพ้ักผ่อน (Rest area) จัดให้มีจุดพักผ่อนส าหรับพนักงานรา้นคา้ 

เพิ่มจุดบริการ FREE WIFI เพื่อไว้รองรับปริมาณของลูกค้าท่ีมาใชบ้ริการเพิ่มจุดบริการ FAMILY ROOM เช่น ห้องให้นมบุตร  

เป็นต้น เพื่อรองรับกลุ่มลูกค้าที่เป็นครอบครัว ท่ีมีรายงานขอ้เสนอแนะจากกล่องรับฟังความคิดเห็น (Idea Box)  

กลุ่มผู้เช่าพื้นที่ ประเภทธุรกจิอื่นๆ  

ทางศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง ควรให้ความส าคัญในการแก้ไขในเร่ืองประเภทร้านค้าอื่นๆ ท่ีมีใน

ศูนย์การค้ามีความหลากหลาย ดังนั้นทางศูนย์การค้าฯ ควรท่ีจะมีการพิจารณาในการน าข้อมูล ( VOICE OF CUSTOMER 

SYSTEM  : VOC System ) ท่ีผู้บริโภคมีความต้องการร้านค้าประเภทไหนมากท่ีสุด ในแต่ละเดือน  พิจารณาและจัดหา

ร้านค้า  สินค้าแบรนด์เนมท่ีเป็นท่ีนิยมในตลาดปัจจุบัน  เพื่อน ามาปรับสัดส่วนของประเภทร้านค้า (Merchandising Mix)  

เพื่อให้ศูนย์การค้ามีร้านค้าหลากหลายประเภท ปรับพื้นท่ีบริเวณชั้น G เพื่อเพื่มร้านค้าประเภท EDUTAINMENT เช่น 

โรงเรียนสอนภาษากลุ่มร้าน TUTOR  โรงเรียนสอนเต้น ร้องเพลง ดนตรี เป็นต้น  เพื่อตอบสนองกลุ่มนักเรียน วัยรุ่นท่ี

ต้องการสถาบันส าหรับพิเศษ   อีกท้ังเป็นการดึงดูดให้ลูกค้ามาใช้บริการมากขึ้น ตลอดจนสร้างความพึงพอใจท่ีมีต่อ

ศูนยก์ารค้ามากยิ่งขึน้ 

กลุ่มผู้เช่าพื้นที่ ลักษณะกจิการ เจ้าของคนเดียว 

ทางศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง ควรให้ความส าคัญในการแก้ไขในเร่ืองมีพื้นท่ีจอดรถอย่างเพียงพอ 

ดังนั้นทางศูนย์การค้าฯ ควรท่ีจะปรับเพิ่มขยายลานจอดรถภายนอก และติดตั้งหลังคาท่ีจอดรถยนต ์และมอเตอร์ไซด์เพิ่ม

เพื่อให้ครอบคลุมภายนอกพื้นท่ีตัวอาคาร จัดท าทางเดิน (Cover walkway) ส าหรับเชื่อมตอ่มายังตัวอาคารของศูนย์การค้า  

จัดท่ีจอดรถส ารองส าหรับพนักงานร้านค้า เมื่อมีการจัดกิจกรรมใหญ่ๆกลางแจ้ง ( Event Outdoor ) เพื่อรองรับปริมาณ

ของการจราจรท่ีหนาแน่น 

กลุ่มผู้เช่าพื้นที่ ลักษณะกจิการ บรษิัท (มหาชน) จ ากัด 

ทางศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซา ล าปาง ควรให้ความส าคัญในการแก้ไขในเร่ืองบุคลากรของศูนย์การค้าฯ  

มีมนุษย์สัมพันธ์และอัธยาศัยดี ดังนั้นทางศูนย์การค้าฯ ควรท่ีจะเพิ่มช่องทางการสื่อสารผ่าน Social Network การพบปะ

ร้านค้าให้มคีวามสม่ าเสมอมากขึ้น  จัดกิจกรรมเชื่อมความสัมพันธ์ระหว่างพนักงานร้านค้าและพนักงานศูนย์การค้าฯ เช่น 

CSR ร่วมกับทางศูนย์ มีจัดประชุมร้านค้า ( Tenant Meeting ) ไตรมาสละ 1 คร้ัง เพื่อรับฟังข้อมูลจากทางศูนย์การค้า  

และข้อเสนอแนะจากทางผู้เชา่พืน้ท่ี และหาแนวทางรว่มกันในการพัฒนาการให้บริการท่ีด ีต่อลูกค้าท่ีมาใชบ้ริการ  จัดให้มี

กิจกรรมเยี่ยมร้านค้า (Shop Visit) ในเทศกาลตา่งๆ เชน่  วันตรุษจีน เทศกาลสงกรานต ์ วันคริสตม์าสปใีหม ่ตลอดจนการ



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                    ปีท่ี 2 ฉบับท่ี 2 (เมษายน – มถิุนายน  2559) 

 

Vol. 2 No. 2 (April – June  2016)   47 

 

จัดให้มี CRM ส าหรับผู้เช่าพื้นท่ี และพนักงานร้านค้า เช่น สิทธิพิเศษ ส่วนลดพิเศษจากร้านค้าภายในศูนย์การค้า 

BIRTHDAY ‘s  CARD พร้อมคูปองส่วนลดพิเศษ ส าหรับร้านคา้ ผู้เชา่พืน้ท่ีเท่านัน้  
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