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ความพึงพอใจของผู้เช่าอาคารส�านักงานต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

โครงการซี.พี.ซิตี้ เซ็นเตอร์ ขอนแก่น

TENANT SATISFACTION OFFICE BUILDING TOWARDS 

ON SERVICES MARKETING MIXED C.P.CITY CENTER KHON KAEN

วิรัลพัชร  ตะภา1

ฐิติวรรณ  ศรีเจริญ2

บทคัดย่อ

การศึกษานี้ศึกษาความพึงพอใจและความส�าคัญของผู้เช่าอาคารส�านักงานต่อส่วนประสมการตลาดบริการ โดยใช้
แบบสอบถามส�ารวจกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นผู้จัดการและฝ่ายงานของแต่ละบริษัทที่มีส่วนในการตัดสินใจเช่าพื้นที่ จ�านวนทั้งหมด 108 
ตวัอย่าง พบว่าผูต้อบแบบส่วนใหญ่ประกอบธรุกจิประเภทบรกิารด้านการเงนิ/สนิเชือ่ ลกัษณะของกจิการได้แก่ บรษิทัจ�ากดั (มหาชน) 
มีระยะเวลาที่เริ่มเช่าจนถึงปัจจุบันตั้งแต่ 6-10 ปี ต�าแหน่งที่เช่า คือ อาคารพาณิชย์เฟส 1 

ผลการศกึษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจสงูสดุต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดงันี ้ด้านผลติภณัฑ์ 
คือโครงการมีชื่อเสียงเป็นที่รู้จัก ด้านราคา คือ ระยะสัญญาเช่าก�าหนดอย่างน้อย 3 ปี ด้านสถานที่ คือโครงการอยู่บนท�าเลที่เหมาะ
สมในการท�าธรุกจิ ด้านส่งเสรมิการตลาด คอื มโีปรโมชัน่ฟรค่ีาเช่าเดอืนแรก ด้านบคุลากร คอื บคุลากรมคีวามรูค้วามสามารถแก้ปัญหา
ได้ถูกต้อง ด้านลักษณะกายภาพ การจัดการความปลอดภัยในอาคาร ด้านกระบวนการบริการ คือ มีความสะดวกติดต่อเจ้าหน้าที่
โครงการได้ตลอดเวลาที่มีปัญหา 

ผลการศกึษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส�าคญัสงูสดุต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดงันี ้ด้านผลติภณัฑ์ 
คอืพืน้ทีโ่ครงการมขีนาดกว้างขวาง ด้านราคา คอื ค่าเช่าเหมาะสมกบัท�าเลทีต่ัง้ ด้านสถานที ่คอืโครงการอยูบ่นท�าเลทีเ่หมาะสมในการ
ท�าธุรกิจ ด้านส่งเสริมการตลาด คือ มีส่วนลดเมื่อมีการต่อสัญญา ด้านบุคลากร คือ บุคลากรให้บริการอย่างเท่าเทียม ด้านลักษณะ
กายภาพ รปูลกัษณ์อาคารตกแต่งทนัสมยั ด้านกระบวนการบรกิาร คอื มคีวามสะดวกตดิต่อเจ้าหน้าทีโ่ครงการได้ตลอดเวลาทีม่ปัีญหา 

ค�ำส�ำคัญ : การตัดสินใจเช่าพื้นที่ โครงการซี.พี.ซิตี้ เซ็นเตอร์ ขอนแก่น

Abstract
The Objectives of this study The satisfaction and priority of the tenant of C.P. City Center Khon kaen 

toward on service marketing mix. The research will be conduct by handling out survey questionnaires to the 
target audience which is the manager and staff of each company that has rent a space within C.P. City Center 
Khon Kaen with the total of 108 samples. The results from the research concluded that most of the respondent 
of the survey whom work within the loan and institution segment. The major characteristic of these businesses 
is that they are a public company with a lease for up to 6-10 years in which most of the location rented is  
located at phase 1 commerce building zone. 

The results stated that the respondent have are very satisfied toward on service marketing mix. The 
product is created fame and brand equity for themselves,The price is contract stated that the leasing period must 
be at least 3 years and ,the place is in the right location to conduct business. The tenants are exempt from the 
first rental bill, therefore promoting the market with promotions. People are trained to be knowledgeable and 
able to cope with problems in the right way, Physically the project promotes safety within the building area. 
While for services it is convenient to contact the staff of the project at all-time should problem arise. 

The results stated that respondents gave the highest priority toward on service marketing mix. the 
product is project area is spacious, the price is reasonable rents on location, place is enjoys the right to do business.  
promotion is a discount when renewing, people is personnel carriers equally, Physical Characteristics The building  
looks modern, While for services it is convenient to contact the staff of the project at all-time should problem 
arise. 

Keywords : The decision to lease space , C.P. City Center Khon kaen
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1. บทน�ำ

เศรษฐกิจจังหวัดขอนแก่นในช่วงปี 2557 มีการเติบโตขยายตัวจากปีที่ผ่านมา ในอัตราร้อยละ 2.3 ต่อปี 

และแนวโน้มในปี 2558 จะมกีารขยายตวั ในอตัราร้อยละ 5.0 ต่อปี เนือ่งจากจงัหวดัขอนแก่นเป็นศนูย์รวมของการ

ศึกษา การแพทย์ การอบรม และการสัมมนา ส่งผลให้ประชาชนมีก�าลังซื้อเพิ่มขึ้น อีกทั้งยังเป็นศูนย์กลางการ

คมนาคมขนส่งโลจสิตกิส์ ซึง่จะส่งผลให้ผูป้ระกอบการมแีนวโน้มขยายธรุกจิและการลงทนุอย่างต่อเนือ่ง เพือ่รองรบั

การเข้าสูป่ระชาคมอาเซยีน (AEC) โดยธรุกจิทีม่กีารเตบิโตของรายได้และก�าไรสงูสดุในจงัหวดัขอนแก่น ได้แก่ ธรุกจิ

ด้านอสังหาริมทรัพย์ ธุรกิจด้านการก่อสร้างบ้านจัดสรร คอนโดมิเนียม และอาคารทั่วไป ธุรกิจขายส่งและปลีกวัสดุ

ก่อสร้าง เครื่องจักรและเครื่องใช้อื่นๆ เป็นต้น [1]

โครงการซี.พี.ซิตี้ เซ็นเตอร์ ขอนแก่น บริหารงานโดยบริษัท ซี.พี.แลนด์ จ�ากัด (มหาชน) ได้เปิดให้บริการ

เมือ่ปี พ.ศ.2540 ประกอบธรุกจิให้เช่าอาคารส�านกังานและอาคารพาณชิย์ ซึง่ภายในโครงการฯประกอบด้วย อาคาร

ส�านักงาน อาคารพาณิชย์ และห้างเทสโก้โลตัส โดยบริษัทฯได้วางเป้าหมายที่จะเพิ่มส่วนแบ่งการตลาดในจังหวัด

ขอนแก่นและพยายามรกัษาส่วนแบ่งการตลาดเดมิ แต่ปัจจบุนัการลงทนุด้านธรุกจิอสงัหารมิทรพัย์ในรปูแบบเดยีวกนั

นี้ มีการขยายตัวที่สูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้โครงการซี.พี.ซิตี้ เซ็นเตอร์ ขอนแก่น ประสบปัญหาที่ผู้เช่ารายเดิม

เริ่มมีการยกเลิกสัญญาเช่าและย้ายที่ตั้งส�านักงานไปที่ใหม่ [2]

แม้ว่าเศรษฐกิจจะมีแนวโน้มที่จะขยายตัวเพิ่มขึ้น และมีผู้สนใจเช่าอาคารส�านักงานของโครงการฯอย่าง

ต่อเนื่อง แต่ขณะเดียวกันการแข่งขันในธุรกิจอาคารส�านักงานให้เช่าภายในจังหวัดขอนแก่นก็สูงตามไปด้วย ลูกค้า

จึงมีทางเลือกที่หลากหลายเพิ่มขึ้น ส่งผลให้อัตราการหมุนเวียนของผู้เช่าก็มีอย่างต่อเนื่องเช่นกัน รวมทั้งจากการ

รวบรวมข้อคิดเห็นและร้องเรียนจากลูกค้าของโครงการฯ พบว่า ลูกค้ามีความต้องการให้ทางโครงการฯ ปรับปรุง

ด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก และด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่โครงการฯในการตอบสนองต่อการแก้ไขปัญหา

อย่างรวดเร็ว เป็นต้น ซึ่งทางบริษัท ซี.พี.แลนด์ จ�ากัด (มหาชน) ได้ตระหนักถึงการให้บริการแก่ลูกค้าผู้เช่าอาคาร

ส�านักงาน และพยายามแก้ไขปัญหาเพื่อเพิ่มความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้ามากขึ้น ด้วยเหตุผลที่กล่าวมาแล้วข้างต้น 

ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูเ้ช่าอาคารส�านกังานต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ

โครงการซี.พี.ซิตี้ เซ็นเตอร์ ขอนแก่น เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการเช่าพื้นที่แก่ลูกค้าและลดอัตรา

การย้ายออกไปเช่าส�านักงานที่ใหม่ รวมถึงพัฒนามาตรฐานการให้บริการของโครงการฯ ให้เกิดความพึงพอใจและ

ด�าเนนิธรุกจิบนพืน้ทีเ่ช่าของโครงการฯในระยะยาว ควบคูก่บัการยกระดบัความพงึพอใจของลกูค้าให้มากทีส่ดุ และ

จัดระบบบริหารอาคารส�านักงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ

2. วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ

1. เพือ่ศกึษาความพงึพอใจของผูเ้ช่าอาคารส�านกังานต่อส่วนประสมการตลาดบรกิาร โครงการซ.ีพ.ีซติี้ 

เซ็นเตอร์ ขอนแก่น

2. เพือ่ศกึษาระดบัความส�าคญัของผูเ้ช่าอาคารส�านกังานต่อส่วนประสมการตลาดบรกิาร โครงการซ.ีพ.ี

ซิตี้ เซ็นเตอร์ ขอนแก่น

3. วิธีด�ำเนินงำน

ในการศกึษาความพงึพอใจของผูเ้ช่าอาคารส�านกังานต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิารของโครงการ

ซี.พี.ซิตี้ เซ็นเตอร์ ขอนแก่น ประชากรในการศึกษาวิจัย คือ ผู้จัดการและฝ่ายงานของแต่ละบริษัท ที่มีส่วนในการ
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ตัดสินใจเช่าพื้นที่ที่เช่าพื้นที่ภายในโครงการซี.พี.ซิตี้ เซ็นเตอร์ ขอนแก่น จ�านวน 108 คน เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวม

ข้อมูลคือแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ส่วนดังนี้ ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนที่ 2 ข้อมูลวัด

ระดับความส�าคัญและความพึงพอใจของผู้เช่าที่มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการ น�าแบบสอบถามที่ได้รับหาความ

น่าเชื่อถือ (Reliability) โดยหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Cronbach Alpha Coefficient) ให้ได้ค่าความเชื่อมั่นไม่ต�่า

กว่า 0.70 น�าข้อมูลมาวิเคราะห์ โดยแบ่งแยกการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ ส่วนที่1 ข้อมูลทั่วไป ท�าการวิเคราะห์และน�า

เสนอข้อมูลโดยใช้ตารางแจกแจงความถี่และค่าร้อยละ 

ส่วนที่ 2 ระดับความส�าคัญและความพึงพอใจของผู้เช่าที่มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโครงการ

ซี.พี.ซิตี้ เซ็นเตอร์ ขอนแก่น ใช้แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ วิเคราะห์ด้วย

การหาค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่อวัดระดับความส�าคัญและระดับความพึงพอใจและแปลความหมาย

โดยมีการก�าหนดเกณฑ์ระดับคะแนนและความส�าคัญ ดังนี้ ระดับคะแนน 5 หมายถึง มีความส�าคัญและความพึง

พอใจมากที่สุด ระดับคะแนน 4 หมายถึง มีความส�าคัญและความพึงพอใจมาก ระดับคะแนน 3 หมายถึง มีความ

ส�าคัญและความพึงพอใจปานกลาง ระดับคะแนน 2 หมายถึง มีความส�าคัญและความพึงพอใจน้อย ระดับคะแนน 

1 หมายถึง มีความส�าคัญและความพึงพอใจน้อยที่สุด 

ส่วนการก�าหนดช่วงของค่าเฉลีย่เพือ่แปลผลซึง่แบ่งระดบัเป็น 5 ระดบัจากช่วงค่าเฉลีย่ ดงันี ้ค่าเฉลีย่ 4.51 

- 5.00 หมายถึง มีความส�าคัญและความพึงพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 3.51 - 4.50 หมายถึง มีความส�าคัญและความ

พึงพอใจมาก ค่าเฉลี่ย 2.51 - 3.50 หมายถึง มีความส�าคัญและความพึงพอใจปานกลาง ค่าเฉลี่ย 1.51 - 2.50 หมาย

ถงึ มคีวามส�าคญัและความพงึพอใจน้อย ค่าเฉลีย่ 1.00 - 1.50 หมายถงึ มคีวามส�าคญัและความพงึพอใจน้อยทีส่ดุ[3] 

การวิเคราะห์ระดับความส�าคัญและความพึงพอใจด้วยเทคนิค IPA (Importance-Performance  

Analysis: IPA) [4] โดยการน�าค่าระดับความส�าคัญและระดับความพึงพอใจมาเปรียบเทียบกันในแต่ละคุณสมบัติที่

ตกอยูใ่น Quadrants ใดๆ จะสามารถอธบิายได้ 4 ลกัษณะดงันี ้Quadrant A (Concentrate Here) คอื คณุลกัษณะ

ที่มีความส�าคัญต่อลูกค้าและไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ Quadrant B (Keep Up The Good Work) คือ 

คุณลักษณะที่มีความส�าคัญต่อลูกค้าและได้รับการตอบสนองเป็นอย่างดี Quadrant C (Low Priority) คือ สินค้า

หรือบริการมีคุณภาพต�่าในลักษณะที่ไม่มีความส�าคัญต่อลูกค้ามากนัก Quadrant D (Possible Over Skill) คือ 

สินค้าหรือบริการที่ผู้ให้บริการให้ความส�าคัญเกินจ�าเป็นในคุณลักษณะที่ลูกค้าให้ความส�าคัญไม่มากนัก สามารถ

วิเคราะห์ได้ ดังรายละเอียดในตารางที่ 1 

4. ผลกำรศึกษำ

พบว่า ผู้ตอบแบบส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจประเภทบริการด้านการเงิน/สินเชื่อ ลักษณะของกิจการส่วน

ใหญ่ ได้แก่ บริษัทจ�ากัด (มหาชน) มีระยะเวลาที่เริ่มเช่าจนถึงปัจจุบันส่วนใหญ่ตั้งแต่ 6-10 ปี ต�าแหน่งที่เช่าส่วน

ใหญ่คือ อาคารพาณิชย์เฟส 1 

ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความส�าคญัต่อปัจจยัย่อยส่วนประสมการตลาดรายด้าน ดงันี ้ด้านผลติภณัฑ์ 

คือ พื้นที่โครงการมีขนาดใหญ่ กว้างขวางไม่แออัด ค่าเฉลี่ยท่ากับ 4.05 ด้านราคา คือ ค่าเช่าเหมาะสมกับท�าเลที่ตั้ง 

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.88 ด้านสถานที่ คือ โครงการอยู่บนท�าเลที่เหมาะสมในการท�าธุรกิจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 ด้าน

ส่งเสรมิการตลาด คอื มส่ีวนลดเมือ่มกีารต่อสญัญาระยะยาว หรอืขยายพืน้ทีเ่ช่า มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 3.93 ด้านบคุลากร 

คือ บุคลากรของโครงการ ให้บริการอย่างเท่าเทียม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 ด้านลักษณะกายภาพ คือ มีรูปลักษณ์

อาคารส�านักงานมีการตกแต่งสวยงามทันสมัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 และด้านกระบวนการบริการคือ การติดต่อ
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บคุลากรโครงการ มคีวามสะดวกเข้าถงึง่ายสามารถตดิต่อเจ้าหน้าทีโ่ครงการได้ตลอดเวลาทีม่ปัีญหา มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 

4.16

ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความพงึพอใจต่อปัจจยัย่อยส่วนประสมการตลาดรายด้านดงันี ้ด้านผลติภณัฑ์ 

คือ โครงการมีชื่อเสียงเป็นที่รู้จัก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.67 ด้านราคา คือ ระยะสัญญาเช่าก�าหนดอย่างน้อย 3 ปี มีค่า

เฉลี่ยเท่ากับ 3.50 ด้านสถานที่ คือ โครงการอยู่บนท�าเลที่เหมาะสมในการท�าธุรกิจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.75 ด้านส่ง

เสริมการตลาด คือ มีโปรโมชั่นฟรีค่าเช่าเดือนแรก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.47 ด้านบุคลากร คือ บุคลากรมีความรู้ความ

สามารถแก้ปัญหาได้ถูกต้อง มี่ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54 ด้านลักษณะทางกายภาพ คือ การจัดการความปลอดภัยใน

อาคาร เช่น การซ้อมอพยพ การป้องกันอัคคีภัยและลิฟต์ค้าง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 ด้านลักษณะกายภาพ การ

จัดการความปลอดภัยในอาคาร ด้านกระบวนการบริการ คือ มีความสะดวกติดต่อเจ้าหน้าที่โครงการได้ตลอดเวลา

ที่มีปัญหา มีค่าเฉลี่ย 3.69 

การเปรียบเทียบระดับความส�าคัญและระดับความพึงพอใจของผู้เช่า ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ประเด็นส่วน

ใหญ่อยู่ใน Quadrant A คือ โครงการมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี โครงการมีห้องน�้าให้บริการอย่างเพียงพอ 

ความสะอาดห้องน�้า มีเครือข่ายไฟฟ้าและโทรศัพท์บริการอย่างเพียงพอ และการจัดจราจรภายในพื้นที่โครงการ 

และมีประเด็นที่อยู่ใน Quadrant B คือ พื้นที่โครงการมีขนาดใหญ่ กว้าง ขวางไม่แออัด และโครงการมีชื่อเสียงเป็น

ทีรู่จ้กั ด้านราคาทกุประเดน็อยูใ่น Quadrant A คอื ค่าเช่าเหมาะสมกบัท�าเลทีต่ัง้ ระยะสญัญาเช่าก�าหนดอย่างน้อย 

3 ปี อัตราค่าเช่ามีความคุ้มค่าเมื่อเทียบกับรายได้ของกิจการ ค่าบริการภายในเหมาะสม ด้านสถานที่ ส่วนใหญ่อยู่

ใน Quadrant A คอื มรีะบบขนส่งมวลชนภายนอกผ่านโครงการฯหลายสาย พืน้ทีจ่อดรถเพยีงพอต่อความต้องการ 

มจีดุรบั-ส่งสนิค้าทีเ่พยีงพอ และมปีระเดน็ทีอ่ยูใ่น Quadrant B คอื โครงการอยูบ่นท�าเลทีเ่หมาะสมในการท�าธรุกจิ 

และการเดินทางมาโครงการฯเข้า-ออก ได้สะดวกสบาย ด้านส่งเสริมการตลาด ทุกประเด็นอยู่ใน Quadrant A คือ 

มส่ีวนลดเมือ่มกีารต่อสญัญาระยะยาว หรอืขยายพืน้ทีเ่ช่า มกีารตดิป้ายโฆษณาครอบคลมุตามสถานทีต่่างๆ มรีะบบ

ประชาสมัพนัธ์ข่าวสารภายในอาคารทีด่จีากสือ่ต่างๆ และมโีปรโมชัน่ฟรค่ีาเช่าเดอืนแรก ด้านบคุลากร ส่วนใหญ่อยู่

ใน Quadrant A คอื บคุลากรมคีวามสภุาพ เป็นมติรและเอาใจใส่ในการบรกิารด้วยความเตม็ใจ บคุลากรตอบสนอง

ต่อการแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว บุคลากรของโครงการ มีความซื่อสัตย์ เชื่อถือได้ บุคลากรของโครงการให้บริการ

อย่างเท่าเทียม และประเด็นที่อยู่ใน Quadrant B คือ บุคลากรมีความรู้ ความสามารถแก้ปัญหาได้ถูกต้อง ด้าน

ลกัษณะกายภาพส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrant A คอื มรีปูลกัษณ์อาคารส�านกังานมกีารตกแต่งสวยงามทนัสมยั โครงการ

มสีภาพอาคารสะอาด ไม่ทรดุโทรม โครงการมพีืน้ทีพ่กัผ่อนหรอืจดุนดัพบ โครงการมป้ีายชือ่ขนาดใหญ่เหน็ได้ชดัเจน

ในระยะไกล ภายในอาคารมีระบบปรับอากาศส่วนกลางกระจายสม�่าเสมอ ภายในอาคารไม่มีสิ่งท�าลายบรรยากาศ 

เช่นกลิ่น ฝุ่น ควัน ความชื้น และมีประเด็นที่อยู่ใน Quadrant B คือ การจัดการความปลอดภัยในอาคาร เช่น การ

ซ้อมอพยพ การป้องกันอัคคีภัยและลิฟต์ค้าง ด้านกระบวนการบริการ ส่วนที่อยู่ใน Quadrant A คือ มีขั้นตอนการ

ซ่อมหรือแก้ปัญหาที่รวดเร็ว การวางบิลให้ผู้เช่ามีความถูกต้องตามก�าหนด มีการแจ้งข้อมูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์ 

และมีประเด็นที่อยู่ใน Quadrant B คือ การติดต่อบุคลากรโครงการ มีความสะดวกเข้าถึงง่าย สามารถติดต่อเจ้า

หน้าที่โครงการได้ตลอดเวลาที่มีปัญหา มีการแจ้งเตือนวันหมดสัญญาและการต่อสัญญา มีการรับเงินและออกใบ

เสร็จที่ถูกต้องและรวดเร็ว และขั้นตอนและระยะ เวลาในการท�าสัญญาเช่าสะดวกไม่ซับซ้อน 

การทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจของผูเ้ช่าต่อส่วนประสมการตลาดบรกิาร ตามสมมตฐิาน 

ดังนี้

จ�าแนกตามประเภทของธุรกิจ พบว่า ประเภทธุรกิจที่แตกต่างกัน มีความคิดเห็นของความพึงพอใจแตก
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ต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านลักษณะ

กายภาพ และด้านกระบวนการบริการ

จ�าแนกตามลักษณะของกิจการ พบว่า พบว่า ประเภทธุรกิจที่แตกต่างกัน มีความคิดเห็นของความพึง

พอใจไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จ�าแนกตามระยะเวลาที่เริ่มเช่าจนถึงปัจจุบัน พบว่า ระยะเวลาเช่าจนถึงปัจจุบันที่แตกต่างกัน มีความคิด

เห็นของความพึงพอใจไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จ�าแนกตามต�าแหน่งที่เช่า พบว่า ต�าแหน่งที่เช่าที่แตกต่างกัน มีความคิดเห็นของความพึงพอใจแตกต่าง

กัน อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือ ด้านราคา และด้านกระบวนการบริการ

5. อภิปรำยผลและสรุป

จากการศึกษาความพึงพอใจของผู้เช่าต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ โครงการซี.พี.เซ็นเตอร์ 

ขอนแก่น ผูศ้กึษา พบว่า ส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเฉพาะประเดน็เรือ่งของจ�านวนห้องน�า้

และความสะอาดของห้องน�า้ ที่มีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจต�า่ที่สุดในกลุ่ม ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ ปัจจุบันพนักงาน

ของบริษัทผู้เช่ามีจ�านวนมาก และการเข้าห้องน�า้เป็นกลุ่มในช่วงเวลาเดียวกัน ท�าให้บางชั้นมีจ�านวนห้องน�้าที่ไม่

เพยีงพอ และจากสขุภณัฑ์ห้องน�้าเริม่มสีภาพเก่าตามกาลเวลา รวมถงึการจดัแม่บ้านเข้าท�าความสะอาดห้องน�า้แบบ

ขัดพื้นและลงน�้ายาฆ่าเชื้อ เพียง 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ อาจท�าให้ห้องน�้าไม่สะอาดอยู่เสมอ ด้านราคา พบว่า ส่วนใหญ่

มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง โดยเฉพาะประเด็นเรื่อง อัตราค่าเช่ามีความคุ้มค่าเมื่อเทียบกับรายได้ของ

กิจการและค่าบริการภายในเหมาะสม ที่มีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจต�่าที่สุดในกลุ่ม ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ โครงการฯ 

มีการก�าหนดอัตราค่าเช่าและค่าบริการภายใน ตามเขตพื้นที่ตั้งและคู่แข่งทางธุรกิจในพื้นที่ใกล้เคียง ซึ่งอาจเป็น

อตัราค่าเช่าและค่าบรกิารภายในทีส่งูเมือ่เทยีบกบัผลประกอบการของบรษิทัผูเ้ช่าทีไ่ด้รบัจากการตัง้กจิการที ่โครง

การฯ ด้านสถานที ่พบว่า ส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเฉพาะประเดน็เรือ่ง พืน้ทีจ่อดรถเพยีง

พอต่อความต้องการ มค่ีาเฉลีย่ของความพงึพอใจต�่าทีส่ดุในกลุม่ ทัง้นีอ้าจทัง้นีอ้าจเป็นเพราะภายในโครงการเป็นที่

ตั้งของห้างเทสโก้ โลตัส จึงมีคนเข้า - ออกจ�านวนมากในระหว่างวัน และทางโครงการฯ ยังไม่ได้มีการแบ่งส่วนของ

พืน้ทีจ่อดรถให้กบับรษิทัผูเ้ช่าอย่างชดัเจน และเหมาะสมเท่าทีค่วร ซึง่อาจท�าให้พนกังานของบรษิทัผูเ้ช่ารูส้กึว่าพืน้ที่

จอดรถยังไม่เพียงพอ ด้านส่งเสริมการตลาด พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ทั้งนี้อาจเป็น

เพราะปัจจุบันทางโครงการฯ ยังไม่ได้วางแผนส่งเสริมการตลาดชนิดใหม่ๆ เพิ่มเติมจากเดิม ผู้เช่าจึงมีความรู้สึกไม่

กระตุ้นความสนใจ ด้านบุคลากร พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง โดยเฉพาะประเด็นเรื่อง 

บุคลากรตอบสนองต่อการแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว ที่มีค่าเฉลี่ยต�่าที่สุดในกลุ่ม ทั้งนี้อาจเป็นเพราะบุคลากรของโค

รงการฯ มอียูห่ลายฝ่าย การด�าเนนิการแก้ไขปัญหา จงึมกีารส่งต่องานให้กบัหน่วยงานทีเ่กีย่วข้องกบัปัญหานัน้ๆ ส่ง

ผลให้เกิดความล่าช้าในการแก้ปัญหาให้กับผู้เช่าในปัญหาต่างๆ ด้านลักษณะกายภาพ พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึง

พอใจอยู่ในระดับปานกลาง โดยเฉพาะประเด็นเรื่อง โครงการมีพื้นที่พักผ่อนหรือจุดนัดพบ ที่มีค่าเฉลี่ยต�่าที่สุดใน

กลุ่ม ทั้งนี้อาจเป็นเพราะพนักงานของบริษัทผู้เช่ามีจ�านวนมาก แต่ทางโครงการฯ มีพื้นที่ค่อนข้างจ�ากัดในการจัด

ห้องโถง และร้านกาแฟ ส�าหรับพักผ่อนหรือนัดพบลูกค้า จึงไม่สามารถรองรับผู้ใช้บริการจ�านวนมากได้ในเวลา

เดยีวกนั ด้านกระบวนการบรกิาร พบว่า ส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก แต่มปีระเดน็เรือ่ง การแจ้งข้อมลู

ข่าวสารที่เป็นประโยชน์ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง โดยที่ค่าเฉลี่ยต�่าที่สุดในกลุ่ม ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ 

การแจ้งข้อมลูข่าวสารทีเ่ป็นประโยชน์ต่อลกูค้ายงัน้อย และไม่ทัว่ถงึ ยงัไม่มรีะบบทีเ่ป็นอตัโนมตัทิีจ่ะคอยส่งเข้าส่วน
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กลางของบริษัทผู้เช่าอย่างต่อเนื่อง 

จากการศึกษาระดับความส�าคัญของผู้เช่าต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ โครงการซี.พี.เซ็นเตอร์ 

ขอนแก่น ผู้ศึกษา พบว่าส่วนใหญ่ให้ระดับความส�าคัญอยู่ในระดับมาก ด้านผลิตภัณฑ์ คือ ต้องการพื้นที่โครงการที่

กว้างขวางไม่แออัด,โครงการมีชื่อเสียงเป็นที่รู้จัก ด้านราคา คือ ค่าเช่าเหมาะสมกับท�าเลที่ตั้ง,สัญญาเช่าอย่างน้อย 

3 ปี ด้านสถานที่ คือ ต้องการอยู่บนท�าเลที่เหมาะสมกับการท�าธุรกิจ,เดินทางมาโครงการเข้า-ออกได้สะดวกสบาย 

ด้านส่งเสริมการตลาด คือ มีส่วนลดเมื่อต่อสัญญาหรือขยายพื้นที่เช่า ด้านบุคลากร คือ ต้องการให้บุคลากรบริการ

อย่างเท่าเทียม ด้านลักษณะกายภาพ คือ ต้องการรูปลักษณ์อาคารที่ตกแต่งสวยงาม ด้านกระบวนการบริการ คือ 

สามารถติดต่อเจ้าหน้าได้ตลอดเวลาที่มีปัญหา

6. กิตติกรรมประกำศ

การศึกษาอิสระฉบับนี้ส�าเร็จลงได้ด้วยความกรุณาและความช่วยเหลือเป็นอย่างดียิ่ง จากท่านรอง

ศาสตราจารย์ ดร.ฐิติวรรณ ศรีเจริญ อาจารย์ที่ปรึกษาในการศึกษาอิสระที่ได้กรุณาให้ค�าแนะน�าเสนอแนะตรวจ

สอบแก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ ด้วยความเอาใจใส่และให้ก�าลังใจตั้งแต่ต้นจนเสร็จสิ้นสมบูรณ์ ซึ่งผู้วิจัยขอกราบ

ขอบพระคุณในความเมตตาของท่านเป็นอย่างสูง 

ผู้วิจัยขอขอบคุณผู้จัดการและเจ้าหน้าที่โครงการทุกท่านที่กรุณาให้ความช่วยเหลือในการเก็บรวบรวม

แบบสอบถาม รวมทั้งขอบคุณผู้จัดการและเจ้าหน้าที่ส่วนงานที่มีส่วนในการตัดสินใจเช่าพื้นที่โครงการซี.พี.ซิตี้ 

เซน็เตอร์ ขอนแก่น ทกุท่านทีก่รณุาให้ความร่วมมอืในการตอบแบบสอบถาม ซึง่ท�าให้การศกึษาครัง้นีม้คีวามสมบรูณ์

มากขึ้นคุณค่าและประโยชน์อันจะพึงมีจากการค้นคว้าฉบับนี้ ขอมอบเป็นเครื่องบูชาพระคุณบิดา-มารดาที่เป็นที่

เคารพยิ่ง ครู-อาจารย์ ที่ได้อบรมสั่งสอนประสิทธิ์ประสาทความรู้ทั้งปวงและขอบคุณสมาชิกในครอบครัวทุกคนที่

ให้ก�าลังใจตลอดมา
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ตำรำงที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลระดับความส�าคัญและความพึงพอใจ (IPA) 

Quadrants ควำมหมำย ค่ำเฉลี่ยระดับ

ควำมส�ำคัญ

ค่ำเฉลี่ยระดับ

ควำมพึงพอใจ
A คุณลักษณะที่มีความส�าคัญต่อลูกค้าและไม่ได้รับการตอบ

สนองอย่างเพียงพอ

3.00 - 5.00 1.00 - 3.00

B ผูใ้ห้บรกิารสามารถตอบสนองได้เป็นอย่างดใีนคณุลกัษณะ

ที่ลูกค้าให้ความส�าคัญมาก

3.00 - 5.00 3.00 - 5.00

C
ผลิตภัณฑ์มีคุณภาพต�่าหรือการบริการต�่าในคุณลักษณะที่

ไม่ส�าคัญต่อลูกค้า ผู้ให้บริการสามารถเลื่อนการปรับปรุง

ออกไปก่อน

1.00 - 3.00 1.00 - 3.00

D
ผู ้ ให ้บริการให ้ความส�าคัญมากเกินความจ�าเป ็นใน

คุณลักษณะที่มีความส�าคัญน้อยต่อการตัดสินใจของลูกค้า 1.00 - 3.00 3.00 - 5.00


