
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูเชาพื้นที่ของ อาคารพันธุทิพย พลาซา เชียงใหม มี
แนวคดิทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วของ ดังตอไปนี้ 

 
แนวคิด และทฤษฎ ี

 แนวคิดเรื่องความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Concept)  
 ความพึงพอใจเปนความคิดเห็นเกี่ยวกับ ผลความสําเร็จที่คนเปรียบเทียบระหวางความ

คิดเห็นตอสภาพการณที่เปนอยู กับสภาพการณที่คาดหวัง หรือรูสึกวาสมควรจะได ผลที่ไดจะเปน
ความพึงพอใจ ซ่ึงเปนการตัดสินใจของแตละบุคคล (พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน, 2525)  

 ความพึงพอใจ (Satisfaction)  เปนระดับความรูสึกหลังการซื้อหรือรับบริการของ
บุคคลซึ่งเปนผลมาจาก   การเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ หรือ
ประสิทธิภาพของสินคา (Perceived Performance)  กับการใหบริการที่คาดหวัง (Expected 
Performance)  ซ่ึงหากผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการต่ํากวาความคาดหวังของลูกคาจะทําใหลูกคา
เกิดความไมพอใจ (Dissatisfied Customer) แตถาหากระดับของผลที่ไดรับจากสินคา หรือบริการ
ตรงกับความคาดหวังของลูกคาที่ตั้งไวจะทําใหลูกคาเกิดความพอใจ (Satisfied Customer) และหาก
ผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการเกินกวาความคาดหวังของลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ 
(Delighted Customer) (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2541) 

 
 แนวคิดเรื่องสวนประสมการตลาด (Marketing Mix Concept)  
 ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing mix) หรือ 4Ps เชนเดียวกับ

สินคา ซ่ึงประกอบดวย ผลิตภัณฑ/บริการ (Product/Service) ราคา (Price) ปจจัยดานทําเลที่ตั้ง 
(Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) และยังตองคํานึงถึงอีก 3Ps ที่เปนองคประกอบสําคัญ 
คือ บุคลากร (People) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) และกระบวนการ (Process) (ศิริวรรณ เสรรัีตน และคณะ, 2541) 
 1.  ผลิตภัณฑ/บริการ (Product/Service) หมายถึง ส่ิงทีเ่สนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนอง
ความตองการของลูกคาใหพงึพอใจ ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจับตองไดหรือไมได ผลิตภัณฑจึง
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ประกอบดวยสินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคการหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมอีรรถประโยชน 
(Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภณัฑสามารถขายได 

2.  ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตวัเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของ   
ลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคณุคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น ถา
คุณคาสูงกวาราคา เขาก็จะตดัสินใจซื้อ 

3. ทําเลที่ตั้ง  (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทาง ซ่ึง
ประกอบดวยสถาบันและกจิกรรม ใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด 
สถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย คือสถาบันทางการตลาด สวนกจิกรรมที่ชวยในการ
กระจาย ตัวสินคาประกอบดวย การขนสงและการเก็บรักษาสินคาคงคลัง 

4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูล ระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใชพนกังานขายทําการ
ขาย (Personal Selling) และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Non-Personal Selling) เครื่องมือในการ
ติดตอส่ือสารมีหลายประการซึ่งอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือ ตองใชหลักการเลือกเครื่องมือ
ส่ือสารแบบประสมประสานกัน (Integrated Marketing Communication - IMC) โดยพิจารณาถึง
ความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 

5. บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employees) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก 
(Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจ
ใหกับลุกคาไดแตกตางเหนือคูแขง พนกังานตองมีความสามารถและมีทัศนคติที่ด ี สามารถ
ตอบสนองตอลุกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหาและสามารถสรางคานิยมใหกบั
บริษัท 

6.  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management – TQM) เพื่อสรางคุณคาใหกบั
ลูกคา (Customer – Value Proposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็วหรือ
ผลประโยชน 

7. กระบวนการบริการ (Process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการบริการกับลูกคาได 
รวดเร็วและประทับใจลูกคา (Customer Satisfaction) 
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ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 จิราภา พึง่บางกรวย (2542)  รายงานการคนควาอิสระเรือ่ง “การศึกษาเปรียบเทียบ
ปจจัยในการเลือกทําเลที่ตั้งของรานคาปลีกแบบซูเปอรเซนเตอรในภาคเหนือ:กรณีศกึษาโลตัส
ซุปเปอรเซนเตอรและบิ๊กซซูีเปอรเซนเตอร” สรุปผลวา ผลการศึกษาเปรียบเทียบทั้งโลตัสซุปเปอร
เซนเตอรและบิ๊กซีซูเปอรเซนเตอรมีทําเลที่ตั้งแบบแยกจากรานอื่น มขีั้นตอนและปจจัยในการเลือก
ทําเลที่ตั้งเหมอืนกันและสอดคลองกับทฤษฏ ีซ่ึงประกอบดวย การเลือกจังหวัด การเลือกยานการคา 
และการเลือกจุดที่ตั้งรานคา เพียงแตมีขอพิจารณาในรายละเอียดที่แตกตางกัน 
 บทสรุปผูบริหารของศูนยวจิยักสิกรไทย จาํกัด เร่ืองศูนยการคาไอที (ศนูยวจิัยกสิกร
ไทย,2547:ออนไลน) แสดงวา เกมการแขงขันของหางสรรพสินคาและศูนยการคาทีจ่ําหนาย
เครื่องใชสํานักงานอัตโนมตัินับวนัจะทวคีวามรุนแรงยิง่ขึ้น เจาของหางสรรพสินคาและศูนยการคา
รายใหมจะตองมีส่ิงดึงดูดใจใหผูประกอบการจําหนายเครื่องใชสํานักงานอัตโนมัติหนัมาขยาย
บริการเขามาเชาพื้นที่ของตนใหมากที่สุด ดวยการเนนจดุขายที่เดนชัดของตัวสถานที่เองใหมากขึ้น 
ไมวาจะเปนการคมนาคมและสถานที่จอดรถสะดวก ทําเลที่ตั้งอยูใกลแหลงชุมชนแมจะอยูชาน
เมืองก็ตาม ทั้งนี้เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับลูกคาชานเมืองไมตองแยงเบยีดเสยีดเขามาใชบริการ
หางสรรพสินคาหรือศูนยการคาในเมือง มสีาธารณูปโภคครบครัน  มีความทันสมัย มีบริการกอน
และหลังการขายที่ดี ภาพลักษณที่เดนชัดดงักลาวจะสงผลใหลูกคารายเกาบอกตอและแนะนํา
ผูสนใจรายใหมใหเขามาใชบริการเพิ่มขึ้น ซ่ึงจะทําใหผูจําหนายมีรายไดเพิ่มขึ้นและสงผลตอเนื่อง
ใหเจาของหางสรรพสินคาหรือศูนยการคามีผูเชาพื้นที่อยางตอเนื่องและมีรายไดอยางสม่ําเสมอจาก
การเชา 
 ภานุมนต หนองขุนสาร (2548) ไดศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอ
การเลือกเชาพื้นที่ของรานคอมพิวเตอรในศูนยคอมพิวเตอร อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม” สรุปผล
วารานคอมพิวเตอรที่ตั้งในศูนยคอมพิวเตอร 5 แหง ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม รวมทั้งสิ้น 115 
ราน พบวาเปนรานคาคอมพิวเตอรและอุปกรณ และมีลักษณะเปนเจาของคนเดียว สวนใหญมีพื้นที่
นอยกวา 30 ตารางเมตร และทําสัญญาเชาระยะยาวมากกวา 2 ป 

 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการพบวารานคาใหความสําคัญดานสถานที่มากที่สุด 
รองลงมาคือ ดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากร ดานการสงเสริมการตลาด ดานลักษณะทางกายภาพ ดาน
ราคา และดานกระบวนการบริการ ตามลําดับ 

  สําหรับปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดแตละดานซึ่งมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ดาน
ผลิตภัณฑ  ไดแก ตําแหนง-ทําเลของหองเชาในพื้นที่ของศูนย  ดานราคา ไดแก ราคาคาเชาคิดแบบ
ตอตารางเมตร   ดานสถานที่ ไดแก มีพื้นที่จอดรถเพียงพอกับลูกคาที่มาใชบริการ   ดานการการ
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สงเสริมการตลาด ไดแก มีการโฆษณาศูนยผานสื่อส่ิงพิมพทองถ่ินตางๆ    ดานบุคลากร ไดแก  
บุคลากรของศูนยแกปญหาใหทันทีอยางรวดเร็ว   ดานกระบวนการ  ไดแก ศูนยมีระบบวางบิลและ
ออกบิลใหผูเชาที่รวดเร็วและชัดเจน   ดานลักษณะทางกายภาพ  ไดแก ปายชื่อศูนยขนาดใหญเห็น
ไดชัดเจนในระยะไกล  และความสะอาดของศูนยและบริเวณโดยรอบ 

 สําหรับปญหาที่รานคาพบมากที่สุดจากการใชบริการของศูนยคอมพิวเตอรในดาน
ผลิตภัณฑ ไดแกศูนยมีบริการเสริมนอย ดานราคาพบวาศูนยไมคืนเงินมัดจําลวงหนา ดานสถานที่ 
ไดแก การคมนาคมไมสะดวก ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก ไมมีการประชาสัมพันธศูนยในสื่อ
ส่ิงพิมพตางๆ ไมมีการใหสวนลดเมื่อทําสัญญาระยะยาว และไมมีการจัดงานตางๆ ภายในศูนย ดาน
บุคลากรพบปญหาของบุคลากรที่ขาดทักษะในการแกปญหาดานสาธารณูปโภคดานกระบวนการ
บริการ ยังไมมีกระบวนการรับแจงปญหาของผูเชา และดานลักษณะทางกายภาพ ไดแก ศูนยมี
รานคาอื่นจํานวนมาก ทําใหไมเหมือนศูนยเฉพาะดานคอมพิวเตอร    

    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  


