
 

บทท่ี 2 
แนวคิด  ทฤษฎี  และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการราน

หนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร  มีทฤษฎี  แนวคิด และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ  ดงัตอไปนี ้
 

2.1 แนวคิด และทฤษฎี 
2.11 แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา 

            ความหมายของคําวา  “ความพึงพอใจ” ซ่ึงตรงกับคําภาษาอังกฤษวา “Satisfaction”      
มีความหมายโดยท่ัวๆไปวา    “ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง”   (Kotler, 
2000   อางถึงในศิริวรรณ   เสรีรัตน  และคณะ, 2541) 

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกไดเปน 2 ความหมาย ใน
ความหมายท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Customer Satisfaction) และ
ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผูใหบริการดังนี ้
 1)  ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบ
นิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการ เปน 2 นัย คือ ความหมายท่ียึดสถานการณการซ้ือเปนหลัก 
ใหความหมายวา   “ความพึงพอใจเปนผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจาก การประเมินส่ิงท่ีไดรับภายหลัง
สถานการณการซ้ือสถานการณหนึ่ง”   มักพบในงานวิจัยการตลาดท่ีเนนแนวคิดทาง         
พฤติกรรมศาสตร  ความหมายท่ียึดประสบการณเกี่ยวกับเคร่ืองหมายการคาเปนหลักใหความหมาย
วา “ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ 
อยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึงพอใจ” 
หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการที่ตรงกับความตองการ
ของลูกคาอยางตอเนื่อง 
 2)  ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการตามแนวคิดของนักจิตวิทยา
องคการ  ความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงาน เปาหมายสูงสุดของความ 
สําเร็จในการดําเนินงานบริการข้ึนอยูกับกลยุทธการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเพื่อใหลูกคาเกิด
ความรูสึกท่ีดีและประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจและกลับมาใชบริการเปนประจํา   การศึกษา
ความพึงพอ ใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานถือเปนเร่ืองสําคัญ เพราะความรูความเขาใจในเร่ืองนี้
จะนํามาซ่ึงความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด  เพื่อความกาวหนาและการเติบโตของ
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ธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง   และสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน   จึงกลาวไดวาความ
พึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ 
  

คําจํากัดความของความพึงพอใจของลูกคาสามารถแบงออกเปน 2 สวนใหญๆ  คือ 
 1.  ความชอบ (Preference)  ความพึงพอใจเปนการดําเนินการเฉพาะ  และเปน
ปฏิกิริยาตอบสนองทางอารมณ  ซ่ึงหมายความวาความพึงพอใจของลูกคาคือสัญชาตญาณการ
ตอบสนองทางอารมณ  โดยดูจากการใชสินคาในเง่ือนไขท่ีแนนอน  กลาวคือ  ลูกคาจะเกิด
ความชอบก็ตอเม่ือผลิตภัณฑนั้นเปนไปตามเง่ือนไขท่ีลูกคากําหนดไว  เชน จะชอบอาหารตอเม่ือ
รสชาติดี  จะชอบเฟอรนิเจอรช้ินนี้ตอเม่ือทําดวยหนังแทและเปนสีเบจ  หรือจะชอบเส้ือผาเม่ือมี
สีสันและรูปแบบท่ีถูกใจตามรสนิยมของตน  เปนตน 
 2.  ตรงกับความตองการ (Match)  ความพึงพอใจคือการประเมินการยอมรับ โดย
เปรียบเทียบความคาดหวังในสินคาและบริการ ท่ีลูกคาตองการกับส่ิงท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือและ
ใชสินคาและบริการนั้นๆ  ความคาดหวังมีความสัมพันธโดยตรงกับผลิตภัณฑ ถาผลิตภัณฑนั้นๆ  
สามารถตอบสนองตามท่ีลูกคาตองการหรือมากกวา ก็จะเกิดความพึงพอใจ  หรืออีกนัยหนึ่ง 
สามารถกลาวไดวา  ความพึงพอใจของลูกคาเปนการซ้ือซํ้า เนื่องจากหากลูกคาพึงพอใจก็จะเติมเต็ม
ความปรารถนาและใหยิ่งกวาความคาดหวังของลูกคา  ดังจะเห็นไดจากลูกคาจะเกิดความตองการ
ตอเม่ือตระหนักวาตนเองเกิดปญหาหรือรูสึกขาดส่ิงใด การใหลูกคารูสึกวาไมขาดส่ิงใดหรือ
ตองการส่ิงใดมาทดแทนหรือเพิ่มเติม จึงไมเกิดการตระหนักในการเปดรับผลิตภัณฑใหมจากคู
แขงขัน    

ในการศึกษาคร้ังนี้ ศึกษาตามความหมาย  “ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดข้ึน เนื่องจาก
การประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ  อยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการ
ในระยะเวลาหนึ่ง”  หรืออีกนัยหนึ่งคือ  “ความพึงพอใจ”  หมายถึง การประเมินความสามารถของ
การนําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง  (ฉัตยาพร   เสมอ
ใจ, 2549:18) 
 
 2.1.2 การสรางความพงึพอใจใหแกลูกคา 
 การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา   (ฉัตยาพร   เสมอใจ, 2549:  19 – 20)ประโยชนท่ี
สําคัญประการหนึ่งของการสรางความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยสําคัญตอความสําเร็จของธุรกิจ  
เนื่องจากความพึงพอใจทําใหผูบริโภคตัดสินใจซ้ือและทําการซ้ือซํ้า  รวมถึงการมีความภักดีตอตรา
ผลิตภัณฑดวย  ซ่ึงสงผลถึงผลกําไรในระยะยาว โดยท่ัวไปแลวลูกคาจะรูสึกถึงความพึงพอใจ
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ตอเม่ือรูสึกถึงความคุมคาของผลประโยชนท่ีตนไดรับจากผลิตภัณฑเม่ือเปรียบเทียบกับความ
คาดหวังท่ีเขาไดต้ังไวในตอนแรก  ซ่ึงความคาดหวังจะเกิดจากความรูและประสบการณในอดีตของ
บุคคล  หากผลประโยชนเปนไปตามท่ีเขาคาดหวังหรือเหนือกวา  ยอมกอใหเกิดความพึงพอใจ 
(Satisfaction)    และความประทับใจ (Impression)     หรือความปติสุขใจ (Delight)    แตถาผล
ผลิตภัณฑตํ่ากวาความคาดหวังลูกคาก็จะไมพึงพอใจ  (Unsatisfaction)   
   

 2.1.3 การวัดความพึงพอใจของผูใชบริการภายนอกหนวยงาน  
  การวัดความพึงพอใจของผูใชบริการภายนอกหนวยงานจะแตกตางกันไปตาม 

ลักษณะของหนวยงานนั้นๆ เชน เปนหนวยงานภาครัฐ หรือเปนหนวยงานภาคเอกชน หากเปน
หนวยงานภาครัฐ เปนหนวยงานทั่วๆไปหรือเปนรัฐวิสาหกิจ หากเปนหนวยงานธุรกิจท่ีผลิตหรือ
จําหนายสินคา เปนสินคาประเภทอาหาร เคร่ืองนุงหม ยารักษาโรค หรือสินคาอุปโภคบริโภคทั่วๆ 
ไป หากเปนธุรกิจบริการ เปนบริการดานการเงิน บริการดานการศึกษา หรือบริการดานการ
รักษาพยาบาล ฯลฯ (สรชัย  พศิาลบุตร,  2549) 
  สําหรับธุรกิจบริการที่เปนรานคาปลีกโดยท่ัวไปสวนใหญจะวัดในดานตางๆ ตอไปนี้ 

1. ทําเลที่ต้ังของราน 
2. ท่ีจอดรถของผูมาใชบริการ 
3.  ความสะอาดเรียบรอยของบริเวณนอกราน 
4.  ความสะอาดเรียบรอยของบริเวณในราน 
5.  ขนาดพื้นท่ีของราน 
6.  อุณหภูมิและการถายเทอากาศภายในราน 
7. การทักทายของพนักงาน 
8. การพูดจา และความยิ้มแยมแจมในของพนักงาน 
9. ความหลากหลายของชนิดสินคา 
10. ความหลายหลายของยี่หอสินคา 
11. การจัดวางสินคา 
12. ราคาสินคา 
13. ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน 
14. ความมีน้ําใจชวยเหลือในขณะท่ีกําลังใชบริการ 
15. ความถูกตองของการคิดเงิน/ทอนเงิน 
16. การกลาวคําขอบคุณและเช้ือเชิญใหมาใชบริการใหมหลังใชบริการ 



 7

17. ความพึงพอใจในการใชบริการในรอบปท่ีผานมาเม่ือเปรียบเทียบกับปกอนหนา  
          นั้น  (สรชัย  พิศาลบุตร,  2549) 
 
2.1.4 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ  

                     สวนประสมทางการตลาด  ตามแนวคิดทฤษฏีของคอตเลอร (Kotler, 2000  อางถึง
ในศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ, 2546)   ประกอบดวย   ผลิตภัณฑ  (Product)     ราคา (Price)  ชอง
ทางการใหบริการ (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion)     บุคลากร (People) กระบวนการ 
(Process)    และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)   นํามาใชศึกษา
เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา โดยมีรายละเอียดดังนี้    

1)  ผลิตภัณฑ  (Product)  คือ ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอแกตลาด เพื่อตอบสนอง ความ
ตองการของลูกคาและตองสรางคุณคาใหเกิดข้ึน การสรางบริการเพื่อใหบริการที่ทรงคุณคาบริษัทฯ 
ตองปรับแตงบริการใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะราย  และตองสรางคุณคา (Value) ให
เกิดข้ึนดวย 
 2)  ราคา  (Price) คือ ตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาตองจายในการแลกเปล่ียนกับสินคา หรือ
บริการรวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรม    ซ่ึงจะตองจายพรอม
ราคาสินคาท่ีเปนตัวเงิน  การตั้งราคาคาบริการ  มีการเรียกราคาคาบริการ มีการเรียกราคาของบริการ
ไดหลายแบบและราคาท่ีต้ังข้ึนสําหรับคิดคาบริการ   มักไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุน
และสรางกําไร   เนื่องจากการบริการมองไมเห็น  การต้ังราคาบางสวนตองใหผูขายและผูซ้ือเขาใจ
วามีอะไรบางรวมอยูในส่ิงท่ีเขากําลังซ้ือขายแลกเปล่ียน    การตั้งราคามีอิทธิพลตอการท่ีผูซ้ือจะ
รับรูบริการดวยถาลูกคามีเกณฑในการตัดสินใจคุณภาพนอย   เขาจะประเมินบริการดวยราคา 
เนื่องจากบริการยากท่ีจะประเมินราคาจึงมักมีบทบาทในการช้ีคุณภาพ 
 3)  ชองทางการใหบริการ (Place) เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือ
บริการ ไปสูตลาดเพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคา หรือบริการตามท่ีตองการกลยุทธการใหบริการ
เปนเร่ืองท่ีตองพิจารณาจัดใหมีประสิทธิภาพ ท้ังนี้ข้ึนอยูกับสภาพการบริการ และ ส่ิงท่ีลูกคาให
คุณคานักการตลาด จะจัดการใหมีการมารับบริการไดโดยสะดวกใหมากท่ีสุด เทาท่ีจะทําได 
 4)  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการส่ือสารการตลาดท่ีตองแนใจวาตลาด
เปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขาย 
 5)  บุคลากร (People) หรือพนักงานผูใหบริการ  ลักษณะท่ีแตกตางของบริการ
อันหนึ่งคือ  การผลิตและการบริโภคจะเกิดข้ึนในขณะเดียวกันไมสามารถแยกผูรับและผูใหบริการ
ออกจากกันได   คนจึงหมายถึงผูเกี่ยวของท้ังหมดในการนําเสนองานบริการซ่ึงมีอิทธิพลตอการ
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รับรูของลูกคา  ไดแก  พนักงานผูใหบริการลูกคาและลูกคาอ่ืนในระบบการตลาดบริการ  นอกจากนี้
บุคลิกการแตงกาย   ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในการบริการ
ของลูกคารวมถึงการปฏิบัติตอลูกคาคนอ่ืน ๆ   หรือการมีปฏิสัมพันธกันระหวางลูกคากับลูกคา
ดวยกัน 
 6)  กระบวนการ (Process)   คือ ระเบียบวิธี (Procedures)     กลไก (Mechanisms) และ
การเคล่ือนยาย (Flow)    ของกิจกรรมซ่ึงเกิดข้ึนท้ังในระบบการนําเสนอ และปฏิบัติงานบริการ
เนื่องจากกระบวนการของการบริการมีความสลับซับซอน จึงมีความจําเปนตองผนวกกระบวนการ
เหลานี้เขาดวยกันเพื่อใหการทํางานของกระบวนการเปนไปโดยราบร่ืน สามารถตอบสนองความ
ตองการตามคุณภาพท่ีลูกคาคาดหวังได 
 7)  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เนื่องจากการ
บริการเปนขอเสนอท่ีเปนนามธรรม ไมสามารถจับตองได   จึงตองทําใหขอเสนอของการบริการ
เปนรูปธรรมท่ีลูกคาเห็นไดชัด   ส่ิงนําเสนอทางกายภาพนี้ เปนสภาพแวดลอมท้ังหมดในการ
นําเสนองานบริการและสถานท่ีซ่ึงกิจกรรมกับลูกคามีปฏิสัมพันธรวมกันถึงสวนประกอบใดก็
ตามท่ีเห็นไดชัดเจน  ซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการส่ือสารงานบริการ 
       
2.2 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

 อําไพ  ภัทรวิศิษฎสัณธ  (2547)  ไดศึกษาความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดของ
ลูกคาหางหุนสวนจํากัดลิขิตศิลป จังหวัดเชียงใหม    โดยประชากรท่ีใชศึกษาคือกลุมลูกคาท่ีเปนผู
ซ้ือองคการทั้งหมดจํานวน 114 ราย    เคร่ืองมือท่ีใชเปนแบบสอบถาม    ผลการศึกษาความพึงพอใจ
ตอสวนประสมการตลาด  พบวาลูกคามีความพึงพอใจโดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยตามคาเฉล่ีย
โดยรวมพบวา ดานราคา ดานผลิตภัณฑ และดานชองทางการจัดจําหนายมีคาเฉล่ียในระดับมาก แต
มีความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง โดยประเด็นยอยดานราคามีคาเฉล่ีย
ความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ระบบการใหสินเช่ือ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพและราคา
ขาย ประเด็นยอยดานผลิตภัณฑมีคาเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ การแลกเปล่ียน
และรับคืนผลิตภัณฑ ความรวดเร็วในการบริการ และคุณภาพของผลิตภัณฑประเด็นยอยดานชอง
ทางการจัดจําหนายมีคาเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือความถูกตองในการจัดสง
ผลิตภัณฑ การที่สินคาถึงมือโดยไมชํารุดเสียหาย และการมีสินคาพรอมขาย และประเด็นยอยดาน
การสงเสริมการตลาดมีคาเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ การติดตอกับลูกคาทาง
โทรศัพท ความสุภาพ และมีมนุษยสัมพันธของพนักงานขาย และความสุภาพ และมีมนุษยสัมพันธ
ของพนักงานขาย และความกระตือรือรนในการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 
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 ลูกคามีปญหาโดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยตามคาเฉลี่ยโดยรวมพบวา ดานราคา
ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง    แตมี
ปญหาดานผลิตภัณฑโดยรวมเฉล่ียในระดบันอย โดยประเด็นยอยดานราคามีคาเฉล่ียระดับปญหา
มากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ การตอรองราคาไมไดมาก ไมมีสวนลด และปายแสดงราคาสินคาไม
ชัดเจน ประเดน็ยอยดานชองทางการจัดจําหนายมีคาเฉล่ียระดับปญหามากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือท่ี
จอดรถมีนอย ปายช่ือรานไมเห็นเดนชัด และการชํารุดของสินคาท่ีจัดสง ประเด็นยอยดานการ
สงเสริมการตลาดมีคาเฉล่ียระดับปญหามากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ การไมมีการสงเสริมการตลาด
ดวยวิธีตางๆ เชน ลด แลก แจก แถม ไมมีการโฆษณาผานส่ือตางๆ และไมมีการซ้ือขายและติดตอ
กบัลูกคาผานทางระบบอินเทอรเน็ต และประเด็นยอยดานผลิตภัณฑมีคาเฉล่ียระดับปญหามากท่ีสุด 
3 ลําดับแรก คือ สินคามีใหเลือกนอย สินคาลาสมัย และสินคามีสภาพเกา 

 สุรังสี  เกตุวิชิต (2546)  ไดศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอผูซ้ือในการ
ตัดสินใจเลือกรานหนังสือในอําเภอเมือง  จังหวดัเชียงใหม  จํานวน 200  คน เคร่ืองมือท่ีใชเปน
แบบสอบถาม ผลการศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกรานหนังสือใน
ระดับมาก ไดแก ปจจยัดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด  ปจจัยดานบุคลากร  ปจจัยดานกายภาพ   และปจจยัดานกระบวนการ  สวนปจจยัดาน
ราคา  ใหความสําคัญในระดับปานกลาง 

 สําหรับปจจัยยอยในแตละใหความสําคัญท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก 3 ลําดับแรก 
ดังนี้  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ไดแก ภาพลักษณและช่ือเสียง  การมีผลิตภัณฑท่ีหลากหลาย   การมี
หนังสือจากหลายสํานักพิมพใหเลือก   ปจจัยดานราคา  ไดแก  ราคาหนังสือ  เคร่ืองเขียน  และ
สินคาอ่ืนๆถูกกวารานอ่ืน และการขายหนังสือตามราคาบนปกหนังสือ    ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย  ไดแก  ทําเลที่ต้ังของรานสะดวกตอการเดินทาง    ทําเลท่ีต้ังของรานอยูใกลหรือใน
ศูนยการคาหรือหางสรรพสินคา  ทําเลที่ต้ังของรานอยูใกลสถานท่ีทํางานหรือสถานศึกษา    ปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด  ไดแก  มีการรับสมัครสมาชิก  ซ่ึงจะไดสวนลดเม่ือซ้ือสินคา   มีการจัด
ชองลดราคาสินคาและมีการจัดอันดับหนังสือขายดี     ปจจัยดานบุคลากร  ไดแก  พนักงานพูดจา
สุภาพออนนอม  พนักงานมีอัธยาศัยและมนุษยสัมพันธดี   และ พนักงานมีความพรอมและเต็มใจ
ใหบริการ    ปจจัยดานกายภาพ  ไดแก  ความเปนระเบียบในการจัดวางสินคา  ความสะอาดของราน 
และความกวางขวางของราน    ปจจัยดานกระบวนการ  ไดแก  ความรวดเร็วในการใหบริการ
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ    ความรวดเร็วและถูกตองในการใหบริการทางการเงิน และความถูกตองในการ
สงมอบสินคาใหแกลูกคาและการบริการ 
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มนฑา  แสงสวาง  (2551)  ไดศึกษา ปจจัยสวนประสมการตลาดคาปลีกท่ีมีผลตอ
การซ้ือหนังสือจากรานหนังสือของผูบริโภคในจังหวัดสมุทรสาคร  จํานวน 385 ราย โดยใช
แบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ    ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ
ระหวาง 21-30 ป สถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 10,001-20,000 บาท เคยใชบริการรานเอ็ดบุคเซ็นเตอร
มากท่ีสุด ใชบริการเดือนละ 2-3 คร้ัง ในชวงวันอาทิตย โดยจะซ้ือหนังสือมูลคาเฉล่ีย ระหวาง 201 – 
400 บาท ตอคร้ัง ประเภทหนังสือท่ีสนใจเลือกซ้ือมากที่สุด ไดแก นิตยสาร ผูตอบแบบสอบถาม
ตัดสินใจเลือกซ้ือหนังสือดวยตนเอง และสวนใหญเห็นวารานหนังสือท่ีมีอยูในจังหวัดสมุทรสาคร 
ยังตอบสนองความตองการในการซ้ือหนังสือไดไมครบถวน เนื่องจากมีหนังสือไมตรงกับความ
ตองการ หากมีการจัดต้ังรานหนังสือข้ึนในจังหวัดสมุทรสาคร สวนใหญสนใจใชบริการ โดยใน
รานหนังสือควรมีมุมจําหนายเคร่ืองเขียนและอุปกรณการเรียนเพิ่ม 

ในการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดคาปลีก พบวา ผูตอบแบบสอบถาม ให
ความสําคัญตอทุกปจจัยในระดับปานกลาง ตามลําดับดังนี้ ปจจัยดานราคาสินคา ในเรื่องมีระบบ
การรับชําระเงินท่ีทันสมัย ถูกตอง ปจจัยดานส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีลูกคาสัมผัสได ในเร่ืองทําเลที่
ต้ังอยูในเขตชุมชน การเดินทางสะดวก ปจจัยดานสินคาและการใหบริการ ในเร่ืองมีหนังสือใหม
ออกมาจําหนายเสมอ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ในเร่ืองมีการจัดเทศกาลจําหนายหนังสือ
ราคาพิเศษ  
 

 


