
 
บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการราน
หนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวน
ประสมการตลาดบริการรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร  เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ
แบบสอบถาม โดยสอบถามจากกลุมลูกคาท่ีเขามาใชบริการรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร จํานวน 
400 ราย  การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนาไดแก ความถี่  รอยละ และคาเฉล่ีย สามารถ
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะดังนี ้
  
สรุปผลการศึกษา 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 15-20 ปและ 

26-30 ป เทากัน  สวนใหญเปนนักเรียน/นักศึกษา ระดับการศึกษาปริญญาตรี  มีรายไดตอเดือน        
ตํ่ากวา 5,000 บาท  มีความถ่ีในการใชบริการรานขายหนังสือเฉล่ียเดือนละ 2-3 คร้ัง   วันท่ีชอบมา
ใชบริการ คือ ไมกําหนดวันท่ีแนนอน  และเวลาท่ีชอบมาใชบริการ คือเวลา 9.00-12.00 น.          
สวนใหญระยะเวลาที่เขามาใชบริการในรานขายหนังสือ คือ นานกวา 30 นาที   โดยจํานวนเงินท่ีใช
ในการซ้ือหนังสือเม่ือเขามาใชบริการตอการซ้ือ 1 คร้ัง คือ 201-300 บาท   สําหรับการใชบริการราน
หนังสือแหลงอ่ืนนอกเหนือจากรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร คือ รานหนังสือดวงกมล   และ   
สวนใหญประเภทของหนังสือท่ีนิยมเลือกซ้ือ คือ หนังสือท่ัวไป  

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประเภทหนังสือมนุษยศาสตรท่ี
ตองการใหรานหนังสือจัดหามาบริการเพิ่มเติมคือ วรรณคดี วรรณกรรม  ประเภทหนังสือ
สังคมศาสตรท่ีตองการใหรานหนังสือจัดหามาบริการเพิ่มเติมคือ  ภูมิศาสตร การทองเท่ียว   
ประเภทหนังสือวิทยาศาสตรประยุกตท่ีตองการใหรานหนังสือจัดหามาบริการเพิ่มเติมคือ  
คณิตศาสตร  ประเภทหนังสือบริหารธุรกิจและการจัดการท่ีตองการใหรานหนังสือจัดหามาบริการ
เพิ่มเติมคือ  การตลาด  ประเภทหนังสืออางอิงท่ีตองการใหรานหนังสือจัดหามาบริการเพิ่มเติมคือ 
วารสาร   ประเภทหนังสือท่ัวไปท่ีตองการใหรานหนังสือจัดหามาบริการเพิ่มเติมคือ นวนิยาย เร่ือง
ส้ัน สารคดี ปกิณกะ   และประเภทหนังสือหมวดไอทีท่ีตองการใหรานหนังสือจัดหามาบริการ
เพิ่มเติมคือเทคโนโลยีสมัยใหม  
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สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของราน
สุริวงศบุคเซ็นเตอร 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของรานสุริวงศบุค
เซ็นเตอร พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากเรียงลําดับดังนี้ ปจจัยดานการ
สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานบุคคล   ปจจัยดานราคา  ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย  ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานกระบวนการ และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ตามลําดับ 

 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ หนังสือ
ท่ีจําหนายแลดูใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด  รองลงมาคือ รานหนังสือมีช่ือเสียง
เปนท่ีรูจักแกคนท่ัวไป  และมีหนังสือของสํานักพิมพท่ีมีช่ือเสียงไวบริการ    

ปจจัยดานราคา  จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ สามารถชําระดวย
บัตรเครดิตได  รองลงมามีหนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ และมีการติดปายราคาชัดเจน และ
การใหสวนลดพิเศษสําหรับสมาชิก   

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ 
ทําเลที่ต้ังของรานสามารถไปมาไดสะดวกและ บรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร 
เทากัน รองลงมาสถานท่ีจอดรถมีความสะดวกสบายและความพอเพียงของพื้นท่ีจอดรถ  และมีการ
จัดวางผังรานใหสามารถสะดวกแกการเลือกซ้ือ   

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  มี
การลดราคาหนังสือตามเทศกาลตางๆ รองลงมาคือมีการลดราคาเม่ือซ้ือสินคาถึงระดับราคาท่ี
กําหนด  และมีบริการหอปกหนังสือที่ซ้ือโดยไมตองเสียคาใชจาย   

ปจจัยดานบุคลากร จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม
มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีความ
สุภาพ มีความเปนมิตร และมีความซ่ือสัตยตอลูกคา รองลงมาพนักงานมีความสามารถในการตอบ
คําถามท่ีทานตองการทราบ และพนักงานมีความพรอมในการใหบริการลูกคาเทากัน  และพนักงาน
มีความกระตือรือรนในการใหบริการ   
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ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยมีความพึงพอใจในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ 
รานหนังสือมีความสะอาด รองลงมาคือ มีการติดต้ังเคร่ืองปรับอากาศสรางบรรยากาศในรานเย็น
สบาย และความสะอาดบริเวณรอบอาคารสํานักงาน   

ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ ซ้ือสามารถเปดอานหนังสือกอน 
ตัดสินใจซ้ือได รองลงมามีระบบการชําระเงินท่ีทันสมัย สะดวก  และมีบริการชําระเงินดวยบัตร
เครดิต    
 
ตารางท่ี 63  แสดงสรุประดับความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาด เรียงลําดับจากคาเฉล่ียมาก
ไปหาคาเฉล่ียนอย 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ คาเฉล่ีย ระดับ
ความสําคัญ 

รานหนังสือมีความสะอาด 4.44 มาก 
มีการติดต้ังเครื่องปรับอากาศสรางบรรยากาศในรานเยน็สบาย 4.28 มาก 
 ความสะอาดบริเวณรอบอาคารสํานักงาน 4.25 มาก 
หนังสือท่ีจําหนายแลดใูหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับ
หรือขาด 4.24 มาก 
พนักงานมีความสุภาพ มีความเปนมิตร และมีความซ่ือสัตยตอ
ลูกคา 4.21 มาก 
การออกแบบอาคารทันสมัย  สวยงาม 4.19 มาก 
ผูซ้ือสามารถเปดอานหนงัสือกอน ตัดสินใจซ้ือได 4.19 มาก 
ทําเลที่ต้ังของรานสามารถไปมาไดสะดวก 4.18 มาก 
บรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร 4.18 มาก 
พนักงานมีความพรอมในการใหบริการลูกคา 4.16 มาก 
พนักงานมีความสามารถในการตอบคําถามท่ีทานตองการ
ทราบ 

4.16 มาก 

สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกสบายและความพอเพียงของ
พื้นท่ีจอดรถ 

4.16 มาก 
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ตารางท่ี 63 (ตอ) แสดงสรุประดับความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาด เรียงลําดับจากคาเฉล่ีย
มากไปหาคาเฉล่ียนอย 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ คาเฉล่ีย ระดับ
ความสําคัญ 

การตกแตงภายรานทันสมัย สวยงาม บรรยากาศด ี 4.16 มาก 
พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 4.15 มาก 
พนักงานใหบริการดวยความถูกตอง แมนยํา 4.15 มาก 
มีระบบการชําระเงินท่ีทันสมัย สะดวก 4.13 มาก 
พนักงานมีความเชี่ยวชาญทีจ่ะใหบริการ 4.13 มาก 
รานหนังสือมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกคนท่ัวไป 4.10 มาก 
มีหนังสือของสํานักพิมพท่ีมีช่ือเสียงไวบริการ 4.09 มาก 
พนักงานมีความเอาใจใสลูกคาตลอดเวลา 4.08 มาก 
มีการจัดวางผังรานใหสามารถสะดวกแกการเลือกซ้ือ 4.08 มาก 
สามารถชําระดวยบัตรเครดติได 4.07 มาก 
มีการจัดวางผังรานท่ีมีเอกลักษณเฉพาะตัว 4.06 มาก 
หนังสือท่ีนําจาํหนายเปนหนังสือท่ีไดรับความนิยม 4.05 มาก 
มีสินคาหลากหลายประเภทที่เกี่ยวของจําหนาย 4.05 มาก 
มีหนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ 4.05 มาก 
ความเหมาะสมของการจัดพืน้ท่ีวางสินคาและพื้นท่ีสําหรับ
ลูกคา 

4.05 มาก 

มีหนังสือใหเลือกหลากหลายประเภทตรงกบัความตองการ 4.04 มาก 
มีบริการชําระเงินดวยบัตรเครดิต 4.03 มาก 
มีการนําหนังสือท่ีมีช่ือเสียงมาจําหนาย (เชนท่ีเปนหนังสือท่ี
ไดรับรางวัล, เปนหนังสือท่ีมียอดจําหนายสูง) 

4.02 มาก 

การใหสวนลดพิเศษสําหรับสมาชิก 4.01 มาก 
การติดปายราคาชัดเจน 4.01 มาก 
มีหนังสือของผูแตงหนังสือท่ีมีช่ือเสียงไว บริการ 3.96 มาก 
มีการบรรจุหนังสือใสถุงท่ีสวยงาม 3.96 มาก 
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ตารางท่ี 63 (ตอ) แสดงสรุประดับความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาด เรียงลําดับจากคาเฉล่ีย
มากไปหาคาเฉล่ียนอย 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ คาเฉล่ีย ระดับ
ความสําคัญ 

บริการส่ังซ้ือหนังสือทางไปรษณีย หรือโทรศัพท 3.95 มาก 
มีการลดราคาหนังสือตามเทศกาลตางๆ 3.94 มาก 
มีหนังสือตางประเทศจําหนายครบถวน 3.88 มาก 
มีการลดราคาเม่ือซ้ือสินคาถึงระดับราคาท่ีกําหนด 3.87 มาก 
มีบริการเปล่ียนหนังสือเม่ือหนังสือท่ีซ้ือไปมีตําหน ิ 3.87 มาก 
มีบริการส่ังซ้ือหนังสือท่ีไมมีวางจําหนายในราน 3.85 มาก 
มีหลายชองทางใหลูกคาสามารถซ้ือสินคาได 3.84 มาก 
 พนักงานมีเคร่ืองแบบท่ีสวยงาม 3.83 มาก 
การใหบริการรวดเร็ว 3.83 มาก 
มีบริการจัดสงหนังสือถึงบาน 3.81 มาก 
มีบริการหอปกหนังสือท่ีซ้ือโดยไมตองเสียคาใชจาย 3.81 มาก 
มีการบริการจดัสงรายการหนังสือท่ีนาสนใจใหทราบลวงหนา
ทางไปรษณยี 

3.79 มาก 

มีระบบคอมพิวเตอรคนหารายช่ือหนังสือท่ีมีอยูในราน 3.78 มาก 
มีการจําหนายหนังสือท่ีออกวางตลาดใหมกอนรานอ่ืนๆ 3.73 มาก 
มีการโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ 3.73 มาก 
เปนรานหนังสือท่ีเปนสาขาจากกรุงเทพฯ 3.71 มาก 

 
สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของราน

สุริวงศบุคเซ็นเตอร   จําแนกตามเพศ  อายุ   อาชีพ ระดับการศึกษาสูงสุด และรายไดตอเดือน 
3.1 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของรานสุริ 

วงศบุคเซ็นเตอร  จําแนกตามเพศ 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจในระดับมากทุก

ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ หนังสือท่ี
จําหนายแลดูใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด รองลงมา มีการนําหนังสือท่ีมีช่ือเสียง
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มาจําหนาย (เชนท่ีเปนหนังสือท่ีไดรับรางวัล, เปนหนังสือท่ีมียอดจําหนายสูง)  และมีหนังสือของ
สํานักพิมพท่ีมีช่ือเสียงไวบริการ และรานหนังสือมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกคนท่ัวไป เทากัน 

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัย
ยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือหนังสือท่ีจําหนายแลดูใหม ไม
สกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด รองลงมา รานหนังสือมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกคนท่ัวไป และ
มีหนังสือของสํานักพิมพท่ีมีช่ือเสียงไวบริการ   

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัย
ยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  สามารถชําระ
ดวยบัตรเครดิตได  รองลงมา มีหนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ และการติดปายราคาชัดเจน  

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัย
ยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ สามารถชําระดวยบัตรเครดิตได 
รองลงมา มีหนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ และ การใหสวนลดพิเศษสําหรับสมาชิก  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจใน
ระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 3 ลําดับแรก
คือ ทําเลที่ต้ังของรานสามารถไปมาไดสะดวก รองลงมา บรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็น
เตอร และ สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกสบายและความพอเพียงของพื้นท่ีจอดรถ  

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัย
ยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ทําเลที่ต้ังของรานสามารถไปมา
ไดสะดวก บรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร เทากัน รองลงมา สถานท่ีจอดรถมีความ
สะดวกสบายและความพอเพียงของพื้นท่ีจอดรถ และมีการจัดวางผังรานใหสามารถสะดวกแกการ
เลือกซ้ือ  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจใน
ระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 3 ลําดับแรก
คือ มีการลดราคาหนังสือตามเทศกาลตางๆ รองลงมา มีการลดราคาเม่ือซ้ือสินคาถึงระดับราคาท่ี
กําหนด และมีบริการหอปกหนังสือท่ีซ้ือโดยไมตองเสียคาใชจาย  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัย
ยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ มีการลดราคาหนังสือตามเทศกาล
ตางๆ รองลงมา มีการลดราคาเม่ือซ้ือสินคาถึงระดับราคาท่ีกําหนด และมีบริการหอปกหนังสือที่ซ้ือ
โดยไมตองเสียคาใชจาย มีการบริการจัดสงรายการหนังสือท่ีนาสนใจใหทราบลวงหนาทาง
ไปรษณีย เทากัน  
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ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมี
ความสุภาพ มีความเปนมิตร และมีความซ่ือสัตยตอลูกคา รองลงมา พนักงานมีความกระตือรือรน
ในการใหบริการ และพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัย
ยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีความสุภาพ มีความ
เปนมิตร และมีความซ่ือสัตยตอลูกคา รองลงมา พนักงานใหบริการดวยความถูกตอง แมนยํา และ
พนักงานมีความสามารถในการตอบคําถามท่ีทานตองการทราบ  

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมี
ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดในเร่ือง รานหนังสือมีความสะอาด  สวนปจจัยยอยอ่ืนๆ เพศชายมี
ความพึงพอใจในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามหญิงมีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ี
มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ รานหนังสือมีความสะอาด  รองลงมา 
มีการติดต้ังเคร่ืองปรับอากาศสรางบรรยากาศในรานเย็นสบาย  และความสะอาดบริเวณรอบอาคาร
สํานักงาน  

 
ปจจัยดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจในระดับมากทุก

ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ผูซ้ือ
สามารถเปดอานหนังสือกอน ตัดสินใจซ้ือได รองลงมา มีระบบการชําระเงินท่ีทันสมัย สะดวก และ
มีบริการชําระเงินดวยบัตรเครดิต  

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัย
ยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ผูซ้ือสามารถเปดอานหนังสือ
กอน ตัดสินใจซ้ือได รองลงมา มีระบบการชําระเงินท่ีทันสมัย สะดวก  และมีบริการชําระเงินดวย
บัตรเครดิต  

 
3.2 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการของรานสุริวงศบุคเซ็น

เตอร  จําแนกตามอายุ   
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 15 ป มีความพึงพอใจในระดับ

มากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ 
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หนังสือท่ีจําหนายแลดูใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด รองลงมา มีสินคา
หลากหลายประเภทท่ีเกี่ยวของจําหนาย และ รานหนังสือมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกคนท่ัวไป   
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 15-20 ป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก   3 ลําดับแรกคือ หนังสือท่ีจําหนายแลดู
ใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด  รองลงมา หนังสือท่ีนําจําหนายเปนหนังสือท่ีไดรับ
ความนิยม  รานหนังสือมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกคนทั่วไป เทากัน  และมีหนังสือของสํานักพิมพท่ีมี
ช่ือเสียงไวบริการ มีการนําหนังสือท่ีมีช่ือเสียงมาจําหนาย (เชนท่ีเปนหนังสือท่ีไดรับรางวัล, เปน
หนังสือท่ีมียอดจําหนายสูง) มีหนังสือใหเลือกหลากหลายประเภทตรงกับความตองการ เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-25 ป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก   3 ลําดับแรกคือ หนังสือท่ีจําหนายแลดู
ใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด รองลงมา รานหนังสือมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกคน
ท่ัวไป และหนังสือท่ีนําจําหนายเปนหนังสือท่ีไดรับความนิยม   

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 26-30 ป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก   3 ลําดับแรกคือ หนังสือท่ีจําหนายแลดู
ใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด รองลงมา รานหนังสือมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกคน
ท่ัวไป และมีหนังสือของสํานักพิมพท่ีมีช่ือเสียงไวบริการ  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 31-35 ป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก   3 ลําดับแรกคือ  หนังสือท่ีจําหนายแลดู
ใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด รองลงมา มีหนังสือของสํานักพิมพท่ีมีช่ือเสียงไว
บริการ และมีสินคาหลากหลายประเภทท่ีเกี่ยวของจําหนาย   
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36-40 ป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก   3 ลําดับแรกคือ หนังสือท่ีจําหนายแลดู
ใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด รองลงมา มีหนังสือของสํานักพิมพท่ีมีช่ือเสียงไว
บริการ และรานหนังสือมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกคนท่ัวไป   

ผูตอบแบบสอบถามอายุต้ังแต 41 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย 
และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก   3 ลําดับแรกคือ หนังสือท่ีจําหนาย
แลดูใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด รองลงมา มีสินคาหลากหลายประเภทที่
เกี่ยวของจําหนายมีสินคาหลากหลายประเภทท่ีเกี่ยวของจําหนาย  และรานหนังสือมีช่ือเสียงเปนท่ี
รูจักแกคนท่ัวไป   
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ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 15 ป มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก   3 ลําดับแรกคือ  สามารถ
ชําระดวยบัตรเครดิตได รองลงมา มีหนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ การใหสวนลดพิเศษ
สําหรับสมาชิก เทากัน และการติดปายราคาชัดเจน   
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 15-20 ป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก   3 ลําดับแรกคือมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ สามารถชําระดวยบัตรเครดิตได รองลงมา มีหนังสือหลายระดับ
ราคาใหเลือกซ้ือ  และการติดปายราคาชัดเจน  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-25 ป มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 3 
ลําดับแรกคือ มีหนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ รองลงมา สามารถชําระดวยบัตรเครดิตได และ
การติดปายราคาชัดเจน  

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 26-30 ป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก   3 ลําดับแรกคือมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ สามารถชําระดวยบัตรเครดิตได รองลงมา มีหนังสือหลายระดับ
ราคาใหเลือกซ้ือ และการติดปายราคาชัดเจน  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 31-35 ป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก   3 ลําดับแรกคือ การติดปายราคาชัดเจน 
รองลงมา สามารถชําระดวยบัตรเครดิตได และมีหนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36-40 ป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ การใหสวนลดพิเศษ
สําหรับสมาชิก การใหสวนลดพิเศษสําหรับสมาชิก  รองลงมา สามารถชําระดวยบัตรเครดิตได  
และมีหนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ   

ผูตอบแบบสอบถามอายุต้ังแต 41 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย 
และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก   3 ลําดับแรกคือสามารถชําระดวย
บัตรเครดิตได รองลงมา มีหนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ  และการใหสวนลดพิเศษสําหรับ
สมาชิก  
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 15 ป  มีความพึง
พอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก   3 
ลําดับแรกคือ  บรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร รองลงมา ทําเลท่ีต้ังของรานสามารถ
ไปมาไดสะดวก และ สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกสบายและความพอเพียงของพื้นท่ีจอดรถ  
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 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 15-20 ป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก   3 ลําดับแรกคือ  สถานที่จอดรถมีความ
สะดวกสบายและความพอเพียงของพื้นท่ีจอดรถ รองลงมา  บรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุค
เซ็นเตอร และทําเลที่ต้ังของรานสามารถไปมาไดสะดวก   
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-25 ป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก   3 ลําดับแรกคือ  ทําเลที่ต้ังของราน
สามารถไปมาไดสะดวก สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกสบายและความพอเพียงของพื้นท่ีจอดรถ 
เทากัน รองลงมา บรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร  และมีการจัดวางผังรานท่ีมี
เอกลักษณเฉพาะตัว  

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 26-30 ป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก   3 ลําดับแรกคือ  ทําเลที่ต้ังของราน
สามารถไปมาไดสะดวก บรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร เทากัน  องลงมา สถานท่ี
จอดรถมีความสะดวกสบายและความพอเพียงของพื้นท่ีจอดรถ และ มีการจัดวางผังรานใหสามารถ
สะดวกแกการเลือกซ้ือ  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 31-35 ป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก   3 ลําดับแรกคือ  ทําเลที่ต้ังของราน
สามารถไปมาไดสะดวก รองลงมา สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกสบายและความพอเพียงของพื้นท่ี
จอดรถ และบรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36-40 ป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก   3 ลําดับแรกคือ  บรรยากาศในราน
หนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร รองลงมา ทําเลที่ต้ังของรานสามารถไปมาไดสะดวก และมีการจัดวาง
ผังรานใหสามารถสะดวกแกการเลือกซ้ือ มีการจัดวางผังรานท่ีมีเอกลักษณเฉพาะตัว เทากัน   

ผูตอบแบบสอบถามอายุต้ังแต 41 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย 
และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก   3 ลําดับแรกคือ  ทําเลท่ีต้ังของราน
สามารถไปมาไดสะดวก รองลงมา สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกสบายและความพอเพียงของพื้นท่ี
จอดรถ บรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร เทากัน และ มีการจัดวางผังรานท่ีมีเอกลักษณ
เฉพาะตัว  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 15 ป มีความพึง
พอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก   3 
ลําดับแรกคือ  มีการลดราคาหนังสือตามเทศกาลตางๆ รองลงมา มีการลดราคาเม่ือซ้ือสินคาถึง
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ระดับราคาท่ีกําหนด และมีการบริการจัดสงรายการหนังสือท่ีนาสนใจใหทราบลวงหนาทาง
ไปรษณีย  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 15-20 ป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก   3 ลําดับแรกคือ  มีการลดราคาหนังสือ
ตามเทศกาลตางๆ รองลงมา มีการโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ  มีการลดราคาเม่ือซ้ือสินคา
ถึงระดับราคาท่ีกําหนด เทากัน และ มีบริการหอปกหนังสือท่ีซ้ือโดยไมตองเสียคาใชจาย มีการ
บริการจัดสงรายการหนังสือท่ีนาสนใจใหทราบลวงหนาทางไปรษณีย เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-25 ป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก   3 ลําดับแรกคือ  มีการลดราคาหนังสือ
ตามเทศกาลตางๆ รองลงมา มีการลดราคาเมื่อซ้ือสินคาถึงระดับราคาท่ีกําหนด  และมีบริการหอปก
หนังสือท่ีซ้ือโดยไมตองเสียคาใชจาย  

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 26-30  ป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  มีการลดราคาหนังสือ
ตามเทศกาลตางๆ รองลงมา มีการลดราคาเม่ือซ้ือสินคาถึงระดับราคาท่ีกําหนด และมีบริการหอปก
หนังสือท่ีซ้ือโดยไมตองเสียคาใชจาย  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 31-35 ป  มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  มีการลดราคาหนังสือ
ตามเทศกาลตางๆ รองลงมา มีการลดราคาเม่ือซ้ือสินคาถึงระดับราคาท่ีกําหนด  และมีการบริการ
จัดสงรายการหนังสือท่ีนาสนใจใหทราบลวงหนาทางไปรษณีย  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36-40 ป  มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  มีการลดราคาหนังสือ
ตามเทศกาลตางๆ มีการลดราคาเม่ือซ้ือสินคาถึงระดับราคาท่ีกําหนด มีบริการหอปกหนังสือท่ีซ้ือ
โดยไมตองเสียคาใชจาย เทากัน รองลงมา มีการบริการจัดสงรายการหนังสือท่ีนาสนใจใหทราบ
ลวงหนาทางไปรษณีย  และมีการโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ  

ผูตอบแบบสอบถามอายุต้ังแต 41 ปข้ึนไป  มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย 
และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  มีการลดราคาเม่ือซ้ือ
สินคาถึงระดับราคาท่ีกําหนด รองลงมา มีการลดราคาหนังสือตามเทศกาลตางๆ  และมีบริการหอ
ปกหนังสือท่ีซ้ือโดยไมตองเสียคาใชจาย  
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ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 15 ป มีความพึงพอใจในระดับ
มากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  
พนักงานมีความสุภาพ มีความเปนมิตร และมีความซ่ือสัตยตอลูกคา รองลงมา พนักงานใหบริการ
ดวยความถูกตอง แมนยํา และพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานมีความ
เช่ียวชาญที่จะใหบริการ เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 15-20 ป  มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  พนักงานมีความสามารถ
ในการตอบคําถามท่ีทานตองการทราบ พนักงานมีความสุภาพ มีความเปนมิตร และมีความซ่ือสัตย
ตอลูกคา เทากัน รองลงมา พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  และ พนักงานมีความ
พรอมในการใหบริการลูกคา พนักงานใหบริการดวยความถูกตอง แมนยํา เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-25 ป  มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  พนักงานมีความสุภาพ มี
ความเปนมิตร และมีความซ่ือสัตยตอลูกคา รองลงมา พนักงานมีความสามารถในการตอบคําถามท่ี
ทานตองการทราบ และพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานใหบริการดวยความ
ถูกตอง แมนยํา เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 26-30 ป  มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  พนักงานมีความสุภาพ มี
ความเปนมิตร และมีความซ่ือสัตยตอลูกคา รองลงมา พนักงานมีความพรอมในการใหบริการลูกคา 
และพนักงานมีความสามารถในการตอบคําถามท่ีทานตองการทราบ พนักงานมีความกระตือรือรน
ในการใหบริการ พนักงานใหบริการดวยความถูกตอง แมนยํา เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 31-35 ป  มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  พนักงานมีความพรอมใน
การใหบริการลูกคา รองลงมา พนักงานมีความสามารถในการตอบคําถามท่ีทานตองการทราบ และ
พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานมีความสุภาพ มีความเปนมิตร และมีความ
ซ่ือสัตยตอลูกคา เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36-40 ป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  พนักงานมีความสุภาพ มี
ความเปนมิตร และมีความซ่ือสัตยตอลูกคา รองลงมา พนักงานมีความพรอมในการใหบริการลูกคา 
และพนักงานมีความเช่ียวชาญที่จะใหบริการ  
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ผูตอบแบบสอบถามอายุต้ังแต 41 ปข้ึนไป  มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย 
และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  พนักงานมีความ
สุภาพ มีความเปนมิตร และมีความซ่ือสัตยตอลูกคา รองลงมา พนักงานใหบริการดวยความถูกตอง 
แมนยํา และพนักงานมีความเช่ียวชาญที่จะใหบริการ  

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลัษณะทางกายภาพผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 15 
ป  มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดใน
ระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  รานหนังสือมีความสะอาด รองลงมา ความสะอาดบริเวณรอบอาคาร
สํานักงาน  และการออกแบบอาคารทันสมัย  สวยงาม การตกแตงภายรานทันสมัย สวยงาม 
บรรยากาศดี มีการติดต้ังเคร่ืองปรับอากาศสรางบรรยากาศในรานเย็นสบาย เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 15-20 ป 21-25 ป 31-35 ป และต้ังแต 41 ปข้ึนไป มีความพึง
พอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 
ลําดับแรกคือ  รานหนังสือมีความสะอาด รองลงมา มีการติดต้ังเคร่ืองปรับอากาศสรางบรรยากาศ
ในรานเย็นสบาย และ  ความสะอาดบริเวณรอบอาคารสํานักงาน 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 26-30 ป และ36-40 ป  มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  ราน
หนังสือมีความสะอาด รองลงมา  ความสะอาดบริเวณรอบอาคารสํานักงาน มีการติดต้ัง
เคร่ืองปรับอากาศสรางบรรยากาศในรานเย็นสบายมีการติดต้ังเคร่ืองปรับอากาศสรางบรรยากาศใน
รานเย็นสบาย เทากัน และการออกแบบอาคารทันสมัย  สวยงาม  
 ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 15 ป 21-25 ป 26-30 ป 36-40 
ป และต้ังแต 41 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจยัยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึง
พอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก  3 ลําดับแรกคือ  ผูซ้ือสามารถเปดอานหนังสือกอน ตัดสินใจซ้ือ
ได รองลงมา มีระบบการชําระเงินท่ีทันสมัย สะดวก และ มีบริการชําระเงินดวยบัตรเครดิต  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 15-20 ป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  ผูซ้ือสามารถเปดอาน
หนังสือกอน ตัดสินใจซ้ือได รองลงมา การใหบริการรวดเร็ว และ มีบริการชําระเงินดวยบัตรเครดิต  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 31-35 ป มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  มีระบบการชําระเงินท่ี
ทันสมัย สะดวก รองลงมา ผูซ้ือสามารถเปดอานหนังสือกอน ตัดสินใจซ้ือได และมีบริการชําระเงิน
ดวยบัตรเครดิต  
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3.3 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการของรานสุริวงศบุค
เซ็นเตอร  จําแนกตามอาชีพ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจใน
ระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรก
คือ  หนังสือท่ีจําหนายแลดูใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด รองลงมา รานหนังสือมี
ช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกคนท่ัวไป  และมีหนังสือของสํานักพิมพท่ีมีช่ือเสียงไวบริการ หนังสือท่ีนํา
จําหนายเปนหนังสือท่ีไดรับความนิยม เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจใน
ระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรก
คือ  หนังสือท่ีจําหนายแลดูใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด รองลงมา มีหนังสือของ
สํานักพิมพท่ีมีช่ือเสียงไวบริการ  และมีสินคาหลากหลายประเภทท่ีเกี่ยวของจําหนาย  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานเอกชน/รับจาง มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  หนังสือท่ี
จําหนายแลดูใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด  รองลงมา รานหนังสือมีช่ือเสียงเปนท่ี
รูจักแกคนท่ัวไป และมีการนําหนังสือท่ีมีช่ือเสียงมาจําหนาย (เชนท่ีเปนหนังสือท่ีไดรับรางวัล, เปน
หนัง สือ ท่ี มียอดจํ าหน ายสูง )  มี สินค าหลากหลายประเภทท่ี เกี่ ยวของจํ าหน าย  เท ากัน 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย 
และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  หนังสือท่ีจําหนาย
แลดูใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด รองลงมา มีหนังสือของสํานักพิมพท่ีมีช่ือเสียง
ไวบริการ และรานหนังสือมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกคนท่ัวไป  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ  มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัย
ยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  หนังสือท่ีจําหนายแลดูใหม ไม
สกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด รองลงมา หนังสือท่ีนําจําหนายเปนหนังสือท่ีไดรับความ
นิยม และรานหนังสือมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกคนท่ัวไป  

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพนักเรียน/นักศึกษา  มีความพึงพอใจใน
ระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรก
คือ  สามารถชําระดวยบัตรเครดิตได รองลงมา มีหนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ  และการติด
ปายราคาชัดเจน  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ  มีความพึงพอใจใน
ระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรก
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คือ  การติดปายราคาชัดเจน รองลงมา มีหนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ และการใหสวนลด
พิเศษสําหรับสมาชิก  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานเอกชน/รับจาง  มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  สามารถ
ชําระดวยบัตรเครดิตได รองลงมา มีหนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ  และการใหสวนลดพิเศษ
สําหรับสมาชิก  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย 
และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  มีหนังสือหลายระดับ
ราคาใหเลือกซ้ือ รองลงมา สามารถชําระดวยบัตรเครดิตได การใหสวนลดพิเศษสําหรับสมาชิก 
เทากัน และการติดปายราคาชัดเจน  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ   มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  สามารถชําระดวยบัตร
เครดิตได รองลงมา การติดปายราคาชัดเจน และการใหสวนลดพิเศษสําหรับสมาชิก  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพนักเรียน/นักศึกษา  มี
ความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับ
มาก  3 ลําดับแรกคือ  สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกสบายและความพอเพียงของพื้นท่ีจอดรถ) 
รองลงมา ทําเลที่ต้ังของรานสามารถไปมาไดสะดวก บรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร 
เทากัน และมีการจัดวางผังรานท่ีมีเอกลักษณเฉพาะตัว  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ  มีความพึงพอใจใน
ระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรก
คือ  ทําเลท่ีต้ังของรานสามารถไปมาไดสะดวก รองลงมา บรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็น
เตอร และมีการจัดวางผังรานใหสามารถสะดวกแกการเลือกซ้ือ  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานเอกชน/รับจาง  มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  ทําเลที่ต้ัง
ของรานสามารถไปมาไดสะดวก รองลงมา สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกสบายและความพอเพียง
ของพื้นท่ีจอดรถ และบรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ  มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย 
และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  ทําเลท่ีต้ังของราน
สามารถไปมาไดสะดวก รองลงมา บรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร และสถานท่ีจอด
รถมีความสะดวกสบายและความพอเพียงของพื้นท่ีจอดรถ  
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 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ   มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  มีการจัดวางผังรานท่ีมี
เอกลักษณเฉพาะตัว รองลงมา บรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร  และสถานท่ีจอดรถมี
ความสะดวกสบายและความพอเพียงของพื้นท่ีจอดรถ ความเหมาะสมของการจัดพื้นท่ีวางสินคา
และพ้ืนท่ีสําหรับลูกคา เทากัน  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีมี
ความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับ
มาก  3 ลําดับแรกคือ  มีการลดราคาเม่ือซ้ือสินคาถึงระดับราคาท่ีกําหนด รองลงมา มีการลดราคา
เม่ือซ้ือสินคาถึงระดับราคาที่กําหนด และ มีการบริการจัดสงรายการหนังสือท่ีนาสนใจใหทราบ
ลวงหนาทางไปรษณีย  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจใน
ระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรก
คือ  มีการลดราคาเม่ือซ้ือสินคาถึงระดับราคาท่ีกําหนด รองลงมา มีการลดราคาหนังสือตามเทศกาล
ตางๆ และมีบริการหอปกหนังสือท่ีซ้ือโดยไมตองเสียคาใชจาย  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานเอกชน/รับจาง มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  มีการลด
ราคาหนังสือตามเทศกาลตางๆ รองลงมา มีการลดราคาเม่ือซ้ือสินคาถึงระดับราคาท่ีกําหนด และมี
บริการหอปกหนังสือท่ีซ้ือโดยไมตองเสียคาใชจาย   
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย 
และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  มีการลดราคา
หนังสือตามเทศกาลตางๆ รองลงมา มีการลดราคาเม่ือซ้ือสินคาถึงระดับราคาที่กําหนด  และมีการ
บริการจัดสงรายการหนังสือท่ีนาสนใจใหทราบลวงหนาทางไปรษณีย  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ  มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัย
ยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  มีการลดราคาหนังสือตาม
เทศกาลตางๆ รองลงมา มีบริการหอปกหนังสือท่ีซ้ือโดยไมตองเสียคาใชจาย และมีการบริการจัดสง
รายการหนังสือท่ีนาสนใจใหทราบลวงหนาทางไปรษณีย  

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจใน
ระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรก
คือ  พนักงานมีความสุภาพ มีความเปนมิตร และมีความซ่ือสัตยตอลูกคา รองลงมา พนักงานมี
ความสามารถในการตอบคําถามท่ีทานตองการทราบ พนักงานมีความกระตือรือรนในการ
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ใหบริการ เทากัน และพนักงานมีความเช่ียวชาญที่จะใหบริการ พนักงานใหบริการดวยความถูกตอง 
แมนยํา เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจใน
ระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรก
คือ  พนักงานมีความพรอมในการใหบริการลูกคา รองลงมา พนักงานมีความสุภาพ มีความเปนมิตร 
และมีความซ่ือสัตยตอลูกคา และพนักงานมีความเช่ียวชาญที่จะใหบริการ  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานเอกชน/รับจาง มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  พนักงานมี
ความสุภาพ มีความเปนมิตร และมีความซ่ือสัตยตอลูกคา  รองลงมา พนักงานใหบริการดวยความ
ถูกตอง แมนยํา และพนักงานมีความสามารถในการตอบคําถามท่ีทานตองการทราบ  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย 
และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  พนักงานมีความ
กระตือรือรนในการใหบริการ รองลงมา พนักงานมีความสามารถในการตอบคําถามท่ีตองการทราบ 
พนักงานมีความสุภาพ มีความเปนมิตร และมีความซ่ือสัตยตอลูกคา เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ  มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัย
ยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  พนักงานมีความเช่ียวชาญที่จะ
ใหบริการ รองลงมา พนักงานมีความพรอมในการใหบริการลูกคา และพนักงานมีความ
กระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานมีความสุภาพ มีความเปนมิตร และมีความซ่ือสัตยตอลูกคา 
เทากัน  

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางภายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  รานหนังสือมีความสะอาด รองลงมา ความสะอาด
บริเวณรอบอาคารสํานักงาน และมีการติดต้ังเคร่ืองปรับอากาศสรางบรรยากาศในรานเย็นสบาย  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจใน
ระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรก
คือ  รานหนังสือมีความสะอาด รองลงมา มีการติดต้ังเคร่ืองปรับอากาศสรางบรรยากาศในรานเย็น
สบาย  และความสะอาดบริเวณรอบอาคารสํานักงาน  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย 
และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  รานหนังสือมีความ
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สะอาด รองลงมา มีการติดต้ังเครื่องปรับอากาศสรางบรรยากาศในรานเย็นสบาย และความสะอาด
บริเวณรอบอาคารสํานักงาน  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ  มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัย
ยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  รานหนังสือมีความสะอาด 
รองลงมา มีการติดต้ังเคร่ืองปรับอากาศสรางบรรยากาศในรานเย็นสบาย และการออกแบบอาคาร
ทันสมัย  สวยงาม  

 ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามอาชีพนักเรียน/นักศึกษา รับราชการหรือ
พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงานเอกชน/รับจาง และเจาของกิจการ มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  ผูซ้ือ
สามารถเปดอานหนังสือกอน ตัดสินใจซ้ือได รองลงมา มีระบบการชําระเงินท่ีทันสมัย สะดวก และ 
มีบริการชําระเงินดวยบัตรเครดิต  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ  มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัย
ยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  มีบริการชําระเงินดวยบัตร
เครดิต รองลงมา มีระบบการชําระเงินท่ีทันสมัย สะดวก และผูซ้ือสามารถเปดอานหนังสือกอน 
ตัดสินใจซ้ือได  

3.4 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการของรานสุริวงศบุค
เซ็นเตอร  จําแนกตามระดับการศึกษา   

ปจจัยดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนตนหรือ
ตํ่ากวา มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด
ในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  หนังสือท่ีจําหนายแลดูใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือ
ขาด รองลงมา มีหนังสือของสํานักพิมพท่ีมีช่ือเสียงไวบริการ และรานหนังสือมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจัก
แกคนท่ัวไป  
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีความพึงพอใจใน
ระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรก
คือ  รานหนังสือมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกคนท่ัวไป รองลงมา หนังสือท่ีจําหนายแลดูใหม ไมสกปรก 
หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด และหนังสือท่ีนําจําหนายเปนหนังสือท่ีไดรับความนิยม  
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา/ปวส.  มีความพึงพอใจ
ในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับ
แรกคือ  หนังสือท่ีจําหนายแลดูใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด รองลงมา มีการนํา
หนังสือท่ีมีช่ือเสียงมาจําหนาย (เชนท่ีเปนหนังสือท่ีไดรับรางวัล, เปนหนังสือท่ีมียอดจําหนายสูง) มี
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สินคาหลากหลายประเภทที่เกี่ยวของจําหนาย  รานหนังสือมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกคนท่ัวไป เทากัน 
และมีหนังสือของสํานักพิมพท่ีมีช่ือเสียงไวบริการ  
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัย
ยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  หนังสือท่ี
จําหนายแลดูใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด รองลงมา มีหนังสือของสํานักพิมพท่ีมี
ช่ือเสียงไวบริการ รานหนังสือมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกคนท่ัวไป เทากัน และหนังสือท่ีนําจําหนาย
เปนหนังสือท่ีไดรับความนิยม มีหนังสือใหเลือกหลากหลายประเภทตรงกับความตองการ เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาโท มีมีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  หนังสือท่ี
จําหนายแลดูใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด รองลงมา มีสินคาหลากหลายประเภท
ท่ีเกี่ยวของจําหนาย และมีหนังสือใหเลือกหลากหลายประเภทตรงกับความตองการ รานหนังสือมี
ช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกคนท่ัวไป เทากัน   

ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาเอก มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  หนังสือท่ี
จําหนายแลดูใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด รองลงมา มีหนังสือของสํานักพิมพท่ีมี
ช่ือเสียงไวบริการ  มีการนําหนังสือท่ีมีช่ือเสียงมาจําหนาย (เชนท่ีเปนหนังสือท่ีไดรับรางวัล, เปน
หนังสือท่ีมียอดจําหนายสูง) เทากัน และหนังสือท่ีนําจําหนายเปนหนังสือท่ีไดรับความนิยม มี
หนังสือตางประเทศจําหนายครบถวน เทากัน  

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนตนหรือตํ่ากวา มี
ความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับ
มาก  3 ลําดับแรกคือ  การติดปายราคาชัดเจน สามารถชําระดวยบัตรเครดิตได เทากัน รองลงมา มี
หนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ และการใหสวนลดพิเศษสําหรับสมาชิก  
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีความพึงพอใจใน
ระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรก
คือ  มีหนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ รองลงมา สามารถชําระดวยบัตรเครดิตได  และการให
สวนลดพิเศษสําหรับสมาชิก  
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา/ปวส.  มีความพึงพอใจ
ในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับ
แรกคือ  สามารถชําระดวยบัตรเครดิตได รองลงมา การใหสวนลดพิเศษสําหรับสมาชิก  และ มี
หนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ  
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 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัย
ยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  สามารถชําระ
ดวยบัตรเครดิตได รองลงมา มีหนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ  และการติดปายราคาชัดเจน 
การใหสวนลดพิเศษสําหรับสมาชิก เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาโท มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  การติด
ปายราคาชัดเจน  รองลงมา มีหนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ การใหสวนลดพิเศษสําหรับ
สมาชิก  เทากัน และสามารถชําระดวยบัตรเครดิตได  

ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาเอก มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  การติด
ปายราคาชัดเจน รองลงมา สามารถชําระดวยบัตรเครดิตได และมีหนังสือหลายระดับราคาใหเลือก
ซ้ือ  

ปจจัยดานชองทางการจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษามัธยมศึกษา
ตอนตนหรือตํ่ากวา มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  ทําเลที่ต้ังของรานสามารถไปมาไดสะดวกสถานท่ีจอด
รถมีความสะดวกสบายและความพอเพียงของพื้นท่ีจอดรถ บรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็น
เตอร  เทากัน รองลงมา มีการจัดวางผังรานท่ีมีเอกลักษณเฉพาะตัว และมีการจัดวางผังรานให
สามารถสะดวกแกการเลือกซ้ือ  
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีความพึงพอใจใน
ระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรก
คือ  ทําเลที่ต้ังของรานสามารถไปมาไดสะดวก รองลงมา สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกสบายและ
ความพอเพียงของพื้นท่ีจอดรถ บรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร  และมีการจัดวางผัง
รานใหสามารถสะดวกแกการเลือกซ้ือ  
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา/ปวส.  มีความพึงพอใจ
ในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับ
แรกคือ  สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกสบายและความพอเพียงของพื้นท่ีจอดรถ รองลงมา ทําเลที่ต้ัง
ของรานสามารถไปมาไดสะดวก และบรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร  
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาตรีมีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัย
ยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  บรรยากาศใน



 135

รานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร รองลงมา บรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร  และ 
สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกสบายและความพอเพียงของพื้นท่ีจอดรถ  
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาโท มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย  และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  
บรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร รองลงมา ความเหมาะสมของการจัดพื้นท่ีวางสินคา
และพ้ืนท่ีสําหรับลูกคา และมีการจัดวางผังรานใหสามารถสะดวกแกการเลือกซ้ือ  

ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาเอก มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  ทําเลที่ต้ัง
ของรานสามารถไปมาไดสะดวก มีการจัดวางผังรานใหสามารถสะดวกแกการเลือกซ้ือ บรรยากาศ
ในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร เทากัน รองลงมาสถานท่ีจอดรถมีความสะดวกสบายและความ
พอเพียงของพื้นท่ีจอดรถสถานท่ีจอดรถมีความสะดวกสบายและความพอเพียงของพื้นท่ีจอดรถ มี
การจัดวางผังรานท่ีมีเอกลักษณเฉพาะตัว เทากัน) และความเหมาะสมของการจัดพื้นท่ีวางสินคาและ
พื้นท่ีสําหรับลูกคา  

ปจจัยดานการสงเสริมตลาด ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนตน
หรือตํ่ากวา มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  มีการลดราคาหนังสือตามเทศกาลตางๆ รองลงมา มีบริการหอ
ปกหนังสือท่ีซ้ือโดยไมตองเสียคาใชจาย มีการบริการจัดสงรายการหนังสือท่ีนาสนใจใหทราบ
ลวงหนาทางไปรษณีย เทากัน และมีการลดราคาเม่ือซ้ือสินคาถึงระดับราคาท่ีกําหนด  
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ปริญญาตรี และ
ปริญญาโท  มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ  มีการลดราคาหนังสือตามเทศกาลตางๆ รองลงมา มีการลด
ราคาเม่ือซ้ือสินคาถึงระดับราคาท่ีกําหนด และมีบริการหอปกหนังสือท่ีซ้ือโดยไมตองเสียคาใชจาย  
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา/ปวส.  มีความพึงพอใจ
ในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับ
แรกคือ  มีการลดราคาหนังสือตามเทศกาลตางๆ รองลงมา มีการบริการจัดสงรายการหนังสือท่ี
นาสนใจใหทราบลวงหนาทางไปรษณีย และมีการลดราคาเม่ือซ้ือสินคาถึงระดับราคาท่ีกําหนด  
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาเอก มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด
ปจจัยดาน มีการโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือตางๆสวนปจจัยยอยท่ีเหลือมีความพึงพอใจในระดับ
มาก  
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ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนตนหรือตํ่า
กวา มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดใน
ระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   พนักงานมีความสามารถในการตอบคําถามท่ีทานตองการทราบ 
รองลงมา พนักงานมีความเช่ียวชาญที่จะใหบริการ และพนักงานมีความสุภาพ มีความเปนมิตร และ
มีความซ่ือสัตยตอลูกคา  
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีความพึงพอใจใน
ระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรก
คือ   พนักงานมีความสุภาพ มีความเปนมิตร และมีความซ่ือสัตยตอลูกคา  รองลงมา พนักงานมี
ความกระตือรือรนในการใหบริการ  และพนักงานใหบริการดวยความถูกตอง แมนยํา   
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา/ปวส.  มีความพึงพอใจ
ในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับ
แรกคือ   พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานมีความสุภาพ มีความเปนมิตร 
และมีความซ่ือสัตยตอลูกคา เทากัน รองลงมา พนักงานมีความสามารถในการตอบคําถามท่ีทาน
ตองการทราบ พนักงานมีความพรอมในการใหบริการลูกคา เทากัน และพนักงานมีความเอาใจใส
ลูกคาตลอดเวลา  
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัย
ยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   พนักงานมี
ความสุภาพ มีความเปนมิตร และมีความซ่ือสัตยตอลูกคา  รองลงมา พนักงานใหบริการดวยความ
ถูกตอง แมนยํา และพนักงานมีความสามารถในการตอบคําถามท่ีทานตองการทราบ   
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาโท มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   พนักงาน
มีความพรอมในการใหบริการลูกคา รองลงมา พนักงานมีความสุภาพ มีความเปนมิตร และมีความ
ซ่ือสัตยตอลูกคา และพนักงานใหบริการดวยความถูกตอง แมนยํา  

ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาเอก มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   พนักงาน
มีความพรอมในการใหบริการลูกคา รองลงมา พนักงานมีความสามารถในการตอบคําถามท่ีทาน
ตองการทราบ และ พนักงานมีความเอาใจใสลูกคาตลอดเวลา พนักงานมีความเช่ียวชาญท่ีจะ
ใหบริการ เทากัน  
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ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามระดับ
การศึกษามัธยมศึกษาตอนตนหรือตํ่ากวา มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอย
ท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   รานหนังสือมีความสะอาด 
รองลงมา การออกแบบอาคารทันสมัย  สวยงาม และความสะอาดบริเวณรอบอาคารสํานักงาน  
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ปริญญาตรี และ
ปริญญาโท มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   รานหนังสือมีความสะอาด รองลงมา มีการติดต้ัง
เคร่ืองปรับอากาศสรางบรรยากาศในรานเย็นสบาย และความสะอาดบริเวณรอบอาคารสํานักงาน  
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา/ปวส.  มีความพึงพอใจ
ในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับ
แรกคือ   รานหนังสือมีความสะอาด รองลงมา มีการติดต้ังเคร่ืองปรับอากาศสรางบรรยากาศในราน
เย็นสบาย และความสะอาดบริเวณรอบอาคารสํานักงาน  
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาเอก มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด
ปจจัยยอย ดานรานหนังสือมีความสะอาด สวนปจจัยยอยท่ีเหลือมีความพึงพอใจในระดับมาก 

ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนตนหรือ
ตํ่ากวา มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุด
ในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   ผูซ้ือสามารถเปดอานหนังสือกอน ตัดสินใจซ้ือได รองลงมา มี
บริการชําระเงินดวยบัตรเครดิต และมีระบบการชําระเงินท่ีทันสมัย สะดวก  
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. และปริญญาโท มี
ความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับ
มาก  3 ลําดับแรกคือ   ผูซ้ือสามารถเปดอานหนังสือกอน ตัดสินใจซ้ือได รองลงมา มีระบบการ
ชําระเงินท่ีทันสมัย สะดวก และมีบริการชําระเงินดวยบัตรเครดติ  
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา/ปวส. และปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับ
มาก  3 ลําดับแรกคือ   มีระบบการชําระเงินท่ีทันสมัย สะดวก รองลงมา ผูซ้ือสามารถเปดอาน
หนังสือกอน ตัดสินใจซ้ือได  และมีบริการชําระเงินดวยบัตรเครดิต  
 ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาปริญญาเอก มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   ผูซ้ือ
สามารถเปดอานหนังสือกอน ตัดสินใจซ้ือได รองลงมา มีระบบการชําระเงินท่ีทันสมัย สะดวก มี
บริการชําระเงินดวยบัตรเครดิต เทากัน ) และมีบริการเปล่ียนหนังสือเม่ือหนังสือท่ีซ้ือไปมีตําหนิ  
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  3.5 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการของรานสุริวงศบุค
เซ็นเตอร  จําแนกตามระดับรายไดตอเดือน   

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามรายไดตํ่ากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจ
ในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับ
แรกคือ   หนังสือท่ีจําหนายแลดูใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด รองลงมา ราน
หนังสือมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกคนท่ัวไป และมีหนังสือของสํานักพิมพท่ีมีช่ือเสียงไวบริการ  

ผูตอบแบบสอบถามรายได 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัย
ยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   หนังสือท่ี
จําหนายแลดูใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด รองลงมา หนังสือท่ีนําจําหนายเปน
หนังสือท่ีไดรับความนิยม และมีการนําหนังสือท่ีมีช่ือเสียงมาจําหนาย (เชนท่ีเปนหนังสือท่ีไดรับ
รางวัล, เปนหนังสือท่ีมียอดจําหนายสูง)  

ผูตอบแบบสอบถามรายได 10,000-15,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   หนังสือท่ี
จําหนายแลดูใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด รองลงมา มีสินคาหลากหลายประเภท
ท่ีเกี่ยวของจําหนาย และ หนังสือท่ีนําจําหนายเปนหนังสือท่ีไดรับความนิยม  

ผูตอบแบบสอบถามรายได 15,000-20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   มีหนังสือ
ของสํานักพิมพท่ีมีช่ือเสียงไวบริการ รองลงมา รานหนังสือมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกคนท่ัวไป และมี
หนังสือใหเลือกหลากหลายประเภทตรงกับความตองการ  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดมากกวา 20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   หนังสือท่ี
จําหนายแลดูใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือไมยับหรือขาด รองลงมา มีหนังสือของสํานักพิมพท่ีมี
ช่ือเสียงไวบริการ และมีสินคาหลากหลายประเภทท่ีเกี่ยวของจําหนาย  

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามรายไดตํ่ากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจใน
ระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรก
คือ   มีหนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ รองลงมา สามารถชําระดวยบัตรเครดิตได  และการติด
ปายราคาชัดเจน  

ผูตอบแบบสอบถามรายได 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัย
ยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   สามารถชําระ
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ดวยบัตรเครดิตได รองลงมา มีหนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ  และการใหสวนลดพิเศษ
สําหรับสมาชิก  

ผูตอบแบบสอบถามรายได 10,000-15,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   การติด
ปายราคาชัดเจน รองลงมามีหนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ  และสามารถชําระดวยบัตรเครดิต
ได   

ผูตอบแบบสอบถามรายได 15,000-20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   สามารถ
ชําระดวยบัตรเครดิตได รองลงมา การใหสวนลดพิเศษสําหรับสมาชิก และมีหนังสือหลายระดับ
ราคาใหเลือกซ้ือ  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดมากกวา 20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   การติด
ปายราคาชัดเจน รองลงมา มีหนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ และสามารถชําระดวยบัตรเครดิต
ได  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามรายไดตํ่ากวา 5,000 บาท มี
ความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับ
มาก  3 ลําดับแรกคือ   ทําเลที่ต้ังของรานสามารถไปมาไดสะดวก รองลงมา สถานท่ีจอดรถมีความ
สะดวกสบายและความพอเพียงของพื้นท่ีจอดรถ บรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร 
เทากัน และมีการจัดวางผังรานใหสามารถสะดวกแกการเลือกซ้ือ  

ผูตอบแบบสอบถามรายได 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัย
ยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   ทําเลที่ต้ังของ
รานสามารถไปมาไดสะดวก สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกสบายและความพอเพียงของพื้นท่ีจอด
รถ บรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร รองลงมา มีการจัดวางผังรานใหสามารถสะดวก
แกการเลือกซ้ือ และ ความเหมาะสมของการจัดพื้นท่ีวางสินคาและพื้นท่ีสําหรับลูกคา  

ผูตอบแบบสอบถามรายได 10,000-15,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   สถานท่ี
จอดรถมีความสะดวกสบายและความพอเพียงของพื้นท่ีจอดรถ รองลงมา ทําเลที่ต้ังของรานสามารถ
ไปมาไดสะดวก และบรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร  

ผูตอบแบบสอบถามรายได 15,000-20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   มีการจัด
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วางผังรานท่ีมีเอกลักษณเฉพาะตัว รองลงมา บรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร  และ
ทําเลที่ต้ังของรานสามารถไปมาไดสะดวก สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกสบายและความพอเพียง
ของพื้นท่ีจอดรถ เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดมากกวา 20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย  และปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   
บรรยากาศในรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร รองลงมา ทําเลที่ต้ังของรานสามารถไปมาไดสะดวก 
และมีการจัดวางผังรานใหสามารถสะดวกแกการเลือกซ้ือ  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามรายไดตํ่ากวา 5,000 บาท มีความ
พึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 
ลําดับแรกคือ   มีการลดราคาหนังสือตามเทศกาลตางๆ รองลงมา มีการลดราคาเม่ือซ้ือสินคาถึง
ระดับราคาท่ีกําหนด  และ มีบริการหอปกหนังสือท่ีซ้ือโดยไมตองเสียคาใชจาย มีการบริการจัดสง
รายการหนังสือท่ีนาสนใจใหทราบลวงหนาทางไปรษณีย  

ผูตอบแบบสอบถามรายได 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัย
ยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   มีการลดราคา
หนังสือตามเทศกาลตางๆ รองลงมา มีการลดราคาเม่ือซ้ือสินคาถึงระดับราคาท่ีกําหนด  และมี
บริการหอปกหนังสือท่ีซ้ือโดยไมตองเสียคาใชจาย  

ผูตอบแบบสอบถามรายได 10,000-15,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   มีการลด
ราคาหนังสือตามเทศกาลตางๆ รองลงมา มีการลดราคาเม่ือซ้ือสินคาถึงระดับราคาท่ีกําหนด และมี
การโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ  

ผูตอบแบบสอบถามรายได 15,000-20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   มีบริการ
หอปกหนังสือท่ีซ้ือโดยไมตองเสียคาใชจาย รองลงมา มีการบริการจัดสงรายการหนังสือท่ีนาสนใจ
ใหทราบลวงหนาทางไปรษณีย และมีการลดราคาหนังสือตามเทศกาลตางๆ  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดมากกวา 20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   มีการลด
ราคาหนังสือตามเทศกาลตางๆ มีการลดราคาเม่ือซ้ือสินคาถึงระดับราคาท่ีกําหนด เทากัน  รองลงมา 
มีบริการหอปกหนังสือท่ีซ้ือโดยไมตองเสียคาใชจาย  และมีการบริการจัดสงรายการหนังสือท่ี
นาสนใจใหทราบลวงหนาทางไปรษณีย  



 141

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามรายไดตํ่ากวา 5,000 บาท มีมีความพึงพอใจ
ในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับ
แรกคือ   พนักงานมีความสุภาพ มีความเปนมิตร และมีความซ่ือสัตยตอลูกคา รองลงมา พนักงานมี
ความกระตือรือรนในการใหบริการ และพนักงานใหบริการดวยความถูกตอง แมนยํา  

ผูตอบแบบสอบถามรายได 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัย
ยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   พนักงานมี
ความสุภาพ มีความเปนมิตร และมีความซ่ือสัตยตอลูกคา รองลงมา พนักงานมีความพรอมในการ
ใหบริการลูกคา และพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ   

ผูตอบแบบสอบถามรายได 10,000-15,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   พนักงาน
ใหบริการดวยความถูกตอง แมนยํา รองลงมา พนักงานมีความสุภาพ มีความเปนมิตร และมีความ
ซ่ือสัตยตอลูกคา พนักงานมีความเช่ียวชาญท่ีจะใหบริการ เทากัน และพนักงานมีความสามารถใน
การตอบคําถามท่ีทานตองการทราบ  

ผูตอบแบบสอบถามรายได 15,000-20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   พนักงาน
มีความกระตือรือรนในการใหบริการ รองลงมา พนักงานมีความสามารถในการตอบคําถามท่ีทาน
ตองการทราบ  พนักงานมีความสุภาพ มีความเปนมิตร และมีความซ่ือสัตยตอลูกคา เทากัน  และ
พนักงานมีความเอาใจใสลูกคาตลอดเวลา พนักงานมีความพรอมในการใหบริการลูกคา เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดมากกวา 20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   พนักงาน
มีความพรอมในการใหบริการลูกคา รองลงมา พนักงานมีความสุภาพ มีความเปนมิตร และมีความ
ซ่ือสัตยตอลูกคา และพนักงานมีความเช่ียวชาญที่จะใหบริการ พนักงานใหบริการดวยความถูกตอง 
แมนยํา เทากัน  

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามรายไดตํ่า
กวา 5,000 บาท และ10,001-15,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอย
ท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   รานหนังสือมีความสะอาด) 
รองลงมา ความสะอาดบริเวณรอบอาคารสํานักงาน  และมีการติดต้ังเครื่องปรับอากาศสราง
บรรยากาศในรานเย็นสบาย  

ผูตอบแบบสอบถามรายได 5,000-10,000 บาท และมากกวา 20,000 บาทมีความพึง
พอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 
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ลําดับแรกคือ รานหนังสือมีความสะอาด รองลงมา มีการติดต้ังเคร่ืองปรับอากาศสรางบรรยากาศใน
รานเย็นสบาย และความสะอาดบริเวณรอบอาคารสํานักงาน  

ผูตอบแบบสอบถามรายได 15,000-20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   ราน
หนังสือมีความสะอาด รองลงมา  ความสะอาดบริเวณรอบอาคารสํานักงาน มีการติดต้ัง
เคร่ืองปรับอากาศสรางบรรยากาศในรานเย็นสบาย เทากัน  และการออกแบบอาคารทันสมัย  
สวยงาม  

ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามรายไดตํ่ากวา 5,000 บาท 5,000-10,000 
บาท และมากกวา 20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุกปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความ
พึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   ผูซ้ือสามารถเปดอานหนังสือกอน ตัดสินใจ
ซ้ือได  รองลงมา มีระบบการชําระเงินท่ีทันสมัย สะดวก  และ มีบริการชําระเงินดวยบัตรเครดิต  

ผูตอบแบบสอบถามรายได 10,000-15,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   มีระบบ
การชําระเงินท่ีทันสมัย สะดวก  รองลงมา ผูซ้ือสามารถเปดอานหนังสือกอน ตัดสินใจซ้ือได และมี
บริการชําระเงินดวยบัตรเครดิต  

ผูตอบแบบสอบถามรายได 15,000-20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากทุก
ปจจัยยอย และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   มีบริการ
ชําระเงินดวยบัตรเครดิต รองลงมา ผูซ้ือสามารถเปดอานหนังสือกอน ตัดสินใจซ้ือได มีระบบการ
ชําระเงินท่ีทันสมัย สะดวก เทากัน และมีบริการเปล่ียนหนังสือเม่ือหนังสือท่ีซ้ือไปมีตําหนิ  
 
อภิปรายผล 
 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการราน
หนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร  อภิปรายผลตามแนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (ศิริวรรณ เสรี
รัตน และคณะ, 2546)  ประกอบดวยดานผลิตภัณฑ ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานบุคคล ดานกระบวนการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกีย่วของดังนี ้

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผลการศึกษาผลการศึกษาของสุรังสี  เกตุวิชิต 
(2546)  ท่ีไดศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอผูซ้ือในการตัดสินใจเลือกรานหนงัสือในอําเภอ
เมือง จังหวดัเชียงใหม   ผลการศึกษาพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมากเรียงลําดับคือ ปจจัย
ดานผลิตภัณฑ  ปจจยัดานชองทางการจดัจําหนาย  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ปจจัยดาน
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บุคลากร  ปจจยัดานกายภาพ   และปจจัยดานกระบวนการ  สวนปจจัยดานราคา  ใหความสําคัญใน
ระดับปานกลาง    และการศึกษาของมนฑา  แสงสวาง  (2551)  ท่ีศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาด
คาปลีกท่ีมีผลตอการซ้ือหนงัสือจากรานหนังสือของผูบริโภคในจังหวดัสมุทรสาคร ผลการศึกษา
พบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับปานกลางเรียงลําดับคือ ปจจยัดานราคาสินคา  ปจจัยดาน
สถานท่ี  ปจจัยดานผลิตภณัฑ   และปจจยัดานการสงเสริมการตลาด    ซ่ึงหากเปรียบเทียบกับผล
การศึกษาความพึงพอใจในคร้ังนี้  พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ  ปจจัยดานบุคคล   ปจจัยดานราคา  ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ปจจยั
ดานผลิตภัณฑ ปจจยัดานกระบวนการ และ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ในระดบัมาก   ดังนั้น
จึงอาจสรุปไดวารานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอรไดดําเนินกลยุทธสวนประสมการตลาดบริการใน
เร่ืองดังกลาวไดเปนอยางดี   

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผลการศึกษาของสุรังสี  เกตุวิชิต (2546)  ท่ีไดศึกษาปจจัย
ทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอผูซ้ือในการตัดสินใจเลือกรานหนังสือในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม   
ผลการศึกษาพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ภาพลักษณและช่ือเสียง  
การมีผลิตภัณฑท่ีหลากหลาย   การมีหนังสือจากหลายสํานักพิมพใหเลือก   และการศึกษาของ
มนฑา  แสงสวาง  (2551)  ท่ีศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดคาปลีกท่ีมีผลตอการซ้ือหนังสือจาก
รานหนังสือของผูบริโภคในจังหวัดสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับ
มาก 3 ลําดับแรกคือ มีหนังสือใหมออกมาจําหนายเสมอ  รองลงมา มีหนังสือหลากหลายประเภท 
หลายสํานักพิมพ และพนักงานมีความรูเกี่ยวกับหนังสือ สามารถตอบคําถาม แนะนําหนังสือไดเปน
อยางดี 

สําหรับผลการศึกษาในคร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมากทุกปจจัยยอย เรียงลําดับ คือ  หนังสือท่ีจําหนายแลดูใหม ไมสกปรก หนาปกหนังสือ
ไมยับหรือขาด   รานหนังสือมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักแกคนท่ัวไป  มีหนังสือของสํานักพิมพท่ีมีช่ือเสียง
ไวบริการ  หนังสือท่ีนําจําหนายเปนหนังสือท่ีไดรับความนิยม และ มีสินคาหลากหลายประเภทท่ี
เกี่ยวของจําหนาย   มีหนังสือใหเลือกหลากหลายประเภทตรงกับความตองการ มีการนําหนังสือท่ีมี
ช่ือเสียงมาจําหนาย (เชน ท่ีเปนหนังสือท่ีไดรับรางวัล, เปนหนังสือท่ีมียอดจําหนายสูง)  มีหนังสือ
ของผูแตงหนังสือท่ีมีช่ือเสียงไว บริการ และมีการบรรจุหนังสือใสถุงท่ีสวยงาม  มีหนังสือ
ตางประเทศจําหนายครบถวน มีบริการส่ังซ้ือหนังสือท่ีไมมีวางจําหนายในราน   ซ่ึงผลการศึกษาไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของอําไพ  ภัทรวิศิษฎสัณธ  (2547)  ท่ีศึกษาความพึงพอใจตอสวน
ประสมการตลาดของลูกคาหางหุนสวนจํากัดลิขิตศิลป จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ลําดับแรกคือ การแลกเปล่ียนและรับคืนผลิตภัณฑ 
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ความรวดเร็วในการบริการ และคุณภาพของผลิตภัณฑ     แตสอดคลองกับผลการศึกษาของ  สุรังสี  
เกตุวิชิต (2546)  ท่ีพบวาลูกคาใหความสําคัญในเร่ือง ภาพลักษณและช่ือเสียง  การมีผลิตภัณฑท่ี
หลากหลาย   การมีหนังสือจากหลายสํานักพิมพใหเลือก   ดังนั้นจะเห็นไดวาผลการดําเนินงานราน
หนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอรท่ีผานมาทําไดดีในสวนท่ีลูกคาเปาหมายใหความสําคัญ 

ปจจัยดานราคา ผลการศึกษาของสุรังสี  เกตุวิชิต (2546)  ท่ีไดศึกษาปจจัยทางการ
ตลาดท่ีมีอิทธิพลตอผูซ้ือในการตัดสินใจเลือกรานหนังสือในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม   ผล
การศึกษาพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ ราคาหนังสือ  เคร่ืองเขียน  และ
สินคาอ่ืนๆถูกกวารานอ่ืน และการขายหนังสือตามราคาบนปกหนังสือ    และการศึกษาของมนฑา  
แสงสวาง  (2551)  ท่ีศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดคาปลีกท่ีมีผลตอการซ้ือหนังสือจากราน
หนังสือของผูบริโภคในจังหวัดสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับ
มาก 3 ลําดับแรกคือ มีระบบการรับชําระเงินท่ีทันสมัย ถูกตอง   จําหนายหนังสือตามราคาบนปก
หนังสือ และหนังสือและสินคาอ่ืนภายในราน มีราคาใกลเคียงกับราคาตลาด 

  สําหรับผลการศึกษาในคร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
อยูในระดับมากไดแก สามารถชําระดวยบัตรเครดิตได    มีหนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ   
การติดปายราคาชัดเจน และการใหสวนลดพิเศษสําหรับสมาชิก  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ 
อําไพ  ภัทรวิศิษฎสัณธ  (2547) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
มากคือ ระบบการใหสินเช่ือ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพและราคา  และสอดคลองกับผลการศึกษา
ของมนฑา  แสงสวาง  (2551)  ท่ีพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมาก คือ มีระบบการรับ
ชําระเงินท่ีทันสมัย ถูกตอง  จําหนายหนังสือตามราคาบนปกหนังสือ  มีราคาใกลเคียงกับราคา
ตลาด   และสอดคลองกับผลการศึกษาของสุรังสี  เกตุวิชิต (2546)  ผูบริโภคใหความสําคัญในระดับ
มากคือ การขายหนังสือตามราคาบนปกหนังสือ      ดังนั้นจะเห็นไดวาผลการดําเนินงานราน
หนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอรท่ีผานมาทําไดดีในสวนที่ลูกคาเปาหมายใหความสําคัญ 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ผลการศึกษาของสุรังสี  เกตุวิชิต (2546)  ท่ีได
ศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอผูซ้ือในการตัดสินใจเลือกรานหนังสือในอําเภอเมือง  
จังหวัดเชียงใหม   ผลการศึกษาพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ทําเล
ท่ี ต้ังของรานสะดวกตอการเดินทาง     ทําเลท่ี ต้ังของรานอยูใกลหรือในศูนยการคาหรือ
หางสรรพสินคา  ทําเลท่ีต้ังของรานอยูใกลสถานท่ีทํางานหรือสถานศึกษา    และการศึกษาของ
มนฑา  แสงสวาง  (2551)  ท่ีศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดคาปลีกท่ีมีผลตอการซ้ือหนังสือจาก
รานหนังสือของผูบริโภคในจังหวัดสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับ
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มาก 3 ลําดับแรกคือ  ทําเลที่ต้ังอยูในเขตชุมชน การเดินทางสะดวก  รองลงมาบริเวณมุมหนังสือมี
แสงสวางเพียงพอ และมีการจัดรานเปนสัดสวน และสวยงาม  

สําหรับผลการศึกษาในคร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  ทําเลที่ต้ังของรานสามารถไปมาไดสะดวกและ บรรยากาศในราน
หนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร  สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกสบายและความพอเพียงของพื้นท่ีจอดรถ  
และมีการจัดวางผังรานใหสามารถสะดวกแกการเลือกซ้ือ   ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ 
อําไพ  ภัทรวิศิษฎสัณธ  (2547) ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก คือ ความ
ถูกตองในการจัดสงผลิตภัณฑ การที่สินคาถึงมือโดยไมชํารุดเสียหาย และการมีสินคาพรอมขาย    
แตสอดคลองกับผลการศึกษาของ  สุรังสี  เกตุวิชิต (2546)  ท่ีพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับ
มากคือ ทําเลที่ต้ังของรานสะดวกตอการเดินทาง    และสอดคลองกับการศึกษาของมนฑา  แสง
สวาง  (2551)  ท่ีพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมาก คือ  ทําเลที่ต้ังอยูในเขตชุมชน การ
เดินทางสะดวก  บริเวณมุมหนังสือมีแสงสวางเพียงพอ และมีการจัดรานเปนสัดสวน และสวยงาม 
ดังนั้นจะเห็นไดวาผลการดําเนินงานรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอรท่ีผานมาทําไดดีในสวนท่ีลูกคา
เปาหมายใหความสําคัญ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผลการศึกษาของสุรังสี  เกตุวิชิต (2546)  ท่ีไดศึกษา
ปจจัยทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอผูซ้ือในการตัดสินใจเลือกรานหนังสือในอําเภอเมือง  จังหวัด
เชียงใหม   ผลการศึกษาพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ มีการรับสมัคร
สมาชิก  ซ่ึงจะไดสวนลดเมื่อซ้ือสินคา   มีการจัดชองลดราคาสินคาและมีการจัดอันดับหนังสือขาย
ดี     และการศึกษาของมนฑา  แสงสวาง  (2551)  ท่ีศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดคาปลีกท่ีมีผล
ตอการซ้ือหนังสือจากรานหนังสือของผูบริโภคในจังหวัดสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวาผูบริโภค
ใหความสําคัญในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ   มีการจัดเทศกาลจําหนายหนังสือราคาพิเศษ  
รองลงมา มีการรับสมัครสมาชิก และไดรับสิทธิพิเศษเม่ือซ้ือสินคาภายในราน และมีการแจกของ
สมนาคุณหรือ คูปองสวนลด เม่ือมียอดซ้ือสินคาตามท่ีกําหนดไว 

สําหรับผลการศึกษาในคร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  การลดราคาหนังสือตามเทศกาลตางๆ   มีการลดราคาเม่ือซ้ือสินคาถึง
ระดับราคาท่ีกําหนด  มีบริการหอปกหนังสือท่ีซ้ือโดยไมตองเสียคาใชจาย และมีการบริการจัดสง
รายการหนังสือท่ีนาสนใจใหทราบลวงหนาทางไปรษณีย   ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ
อําไพ  ภัทรวิศิษฎสัณธ  (2547)  ท่ีผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรก
คือ  การติดตอกับลูกคาทางโทรศัพท ความสุภาพ และมีมนุษยสัมพันธของพนักงานขาย และความ
สุภาพ และมีมนุษยสัมพันธของพนักงานขาย และความกระตือรือรนในการปฏิบัติงานของพนักงาน
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ขาย   แตสอดคลองกับผลการศึกษาของ  สุรังสี  เกตุวิชิต (2546) ท่ีพบวาผูบริโภคใหความสําคัญใน
ระดับมาก คือ  มีการจัดชองลดราคาสินคา   และสอดคลองกับการศึกษาของมนฑา  แสงสวาง  
(2551)  ท่ีพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมาก คือ   มีการจัดเทศกาลจําหนายหนังสือราคา
พิเศษ  และไดรับสิทธิพิเศษเม่ือซ้ือสินคาภายในราน และมีการแจกของสมนาคุณหรือ คูปอง
สวนลด เม่ือมียอดซ้ือสินคาตามท่ีกําหนดไว   ดังนั้นจะเห็นไดวาผลการดําเนินงานรานหนังสือสุริ
วงศบุคเซ็นเตอรท่ีผานมาทําไดดีในสวนที่ลูกคาเปาหมายใหความสําคัญ 

ปจจัยดานบุคลากร  ผลการศึกษาของสุรังสี  เกตุวิชิต (2546)  ท่ีไดศึกษาปจจัยทางการ
ตลาดท่ีมีอิทธิพลตอผูซ้ือในการตัดสินใจเลือกรานหนังสือในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม   ผล
การศึกษาพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ พนักงานพูดจาสุภาพออน
นอม  พนักงานมีอัธยาศัยและมนุษยสัมพันธดี   และ พนักงานมีความพรอมและเต็มใจใหบริการ     

สําหรับผลการศึกษาในคร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  พนักงานมีความสุภาพ มีความเปนมิตร และมีความซ่ือสัตยตอลูกคา 
พนักงานมีความสามารถในการตอบคําถามท่ีทานตองการทราบ และพนักงานมีความพรอมในการ
ใหบริการลูกคา  และพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ   ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษา
ของสุรังสี  เกตุวิชิต (2546)  ท่ีพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมาก คือ พนักงานพูดจาสุภาพ
ออนนอม  พนักงานมีอัธยาศัยและมนุษยสัมพันธดี   และ พนักงานมีความพรอมและเต็มใจ
ใหบริการ     ดังนั้นจะเห็นไดวาผลการดําเนินงานรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอรท่ีผานมาทําไดดี
ในสวนท่ีลูกคาเปาหมายใหความสําคัญ  

 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผลการศึกษาของสุรังสี  เกตุ
วิชิต (2546)  ท่ีไดศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอผูซ้ือในการตัดสินใจเลือกรานหนังสือใน
อําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม   ผลการศึกษาพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมาก 3 ลําดับแรก
คือ ความเปนระเบียบในการจัดวางสินคา  ความสะอาดของราน และความกวางขวางของราน     

สําหรับผลการศึกษาในคร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  มีความสะอาด   มีการติดต้ังเคร่ืองปรับอากาศสรางบรรยากาศในราน
เย็นสบาย ความสะอาดบริเวณรอบอาคารสํานักงาน และการออกแบบอาคารทันสมัย  สวยงาม   
ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของสุรังสี  เกตุวิชิต (2546)  ท่ีพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับ
มาก คือความเปนระเบียบในการจัดวางสินคา  ความสะอาดของราน และความกวางขวางของราน      
ดังนั้นจะเห็นไดวาผลการดําเนินงานรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอรท่ีผานมาทําไดดีในสวนท่ีลูกคา
เปาหมายใหความสําคัญ 
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ปจจัยดานกระบวนการ ผลการศึกษาของสุรังสี  เกตุวิชิต (2546)  ท่ีไดศึกษาปจจัย
ทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอผูซ้ือในการตัดสินใจเลือกรานหนังสือในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม   
ผลการศึกษาพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ความรวดเร็วในการ
ใหบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ   ความรวดเร็วและถูกตองในการใหบริการทางการเงิน และความถูก
ตองในการสงมอบสินคาใหแกลูกคาและการบริการ 

สําหรับผลการศึกษาในคร้ังนีพ้บวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยู
ในระดบัมาก 3 ลําดับแรกคือ ผูซ้ือสามารถเปดอานหนังสือกอน ตัดสินใจซ้ือได   มีระบบการชําระ
เงินท่ีทันสมัยสะดวก มีบริการชําระเงินดวยบัตรเครดติ ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของสุรังสี     
เกตุวิชิต (2546) ท่ีพบวาผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมาก คือ ความรวดเร็วและถูกตองในการ
ใหบริการทางการเงิน   ดังนั้นจะเหน็ไดวาผลการดําเนนิงานรานหนงัสือสุริวงศบุคเซ็นเตอรท่ีผาน
มาทําไดดใีนสวนท่ีลูกคาเปาหมายใหความสําคัญ 

 
5.3 ขอคนพบ 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการรานหนังสือสุริวงศ
บุคเซ็นเตอร มีขอคนพบดังนี้ 

 ลูกคาสวนใหญมาใชบริการเปนเพศหญิง มีอายุตํ่ากวา 15 ป จนถึง 51 ปข้ึนไป โดยมี
อาชีพนักเรียนนักศึกษา และพนักงานบริษัทเอกชน/รับจาง   และมีความถ่ีในการใชบริการรานขาย
หนังสือเฉล่ียเดือนละครั้ง และเฉล่ียเดือนละ 2-3 คร้ัง โดยไมกําหนดวันท่ีแนนอน  ระยะเวลาท่ีใช
ในรานหนังสือนานกวา 30 นาที   
 พบวา ลูกคาสวนใหญการใชบริการรานหนังสือแหลงอ่ืนนอกเหนือจากรานหนังสือ  
สุริวงศบุคเซ็นเตอรคือ รานหนังสือดวงกมล รองลงมารานหนังสือซีเอ็ดบุคเซ็นเตอร   โดยประเภท
ของหนังสือท่ีนิยมเลือกซ้ือคือ หนังสือท่ัวไป  ซ่ึงเปนหนงัสือประเภทนวนิยาย  เร่ืองส้ัน  สารคดี 
ปกิณกะ  รองลงมาเปนหนังสือสําหรับเยาวชน  
 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางดานราคา  และมีความพึงพอใจในระดับนอยดานการสงเสริมการตลาด 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุก
ปจจัยยอยในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจลําดับสุดทายคือ มีการจําหนายหนังสือท่ี
ออกวางตลาดใหมกอนรานอ่ืนๆ    และเม่ือจําแนกตามเพศ   อายุ  อาชีพ  ระดับการศึกษา  และ
รายไดตอเดือน พบวามีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับมากเชนกัน 
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 ปจจัยดานราคา  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปจจัย
ยอยในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจลําดับสุดทายคือการติดปายราคาชัดเจน และการ
ใหสวนลดพิเศษสําหรับสมาชิก  และเม่ือจําแนกตามเพศ   อายุ  อาชีพ  ระดับการศึกษา  และรายได
ตอเดือน พบวามีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับมากเชนกัน 
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจทุกปจจัยยอยในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจลําดับสุดทายคือ เปนรานหนังสือ
ท่ีเปนสาขาจากกรุงเทพฯ  และพบวาทุกเพศ   ทุกอายุ  ทุกอาชีพ  ทุกระดับการศึกษา  และทุกรายได
ตอเดือน มีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับมากเหมือนกัน 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  จากการศึกษาพบวา จากการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจลําดับ
สุดทายคือ มีการโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ  และพบวาทุกเพศ  ทุกอายุ  ทุกอาชีพ และ
ทุกรายไดตอเดือนมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับมากเหมือนกัน     สําหรับระดับการศึกษา
พบวาการศึกษาปริญญาเอก มีความพึงพอใจมากที่สุดในเร่ือง มีการโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือ
ตางๆ ในขณะท่ีกลุมระดับการศึกษาปริญญาโท  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   และในเร่ือง มี
บริการหอปกหนังสือที่ซ้ือโดยไมตองเสียคาใชจาย กลุมระดับการศึกษาปริญญาเอก มีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง ในขณะท่ีกลุมระดับการศึกษาอ่ืนๆท่ีเหลือมีความพึงพอใจในระดับมาก 
 ปจจัยดานบุคคล  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปจจัย
ยอยในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจลําดับสุดทายคือ  พนักงานมีเคร่ืองแบบท่ี
สวยงาม   และ พบวาทุกเพศ ทุกชวงอายุ  ทุกอาชีพ  และทุกระดับการศึกษา พบวามีความพึงพอใจ
ทุกปจจัยยอยในระดับมากเหมือนกัน     และสวนรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
รายได  15,000-20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในเร่ือง พนักงานมีเคร่ืองแบบท่ี
สวยงาม ในขณะท่ีกลุมรายไดอ่ืนมีความพึงพอใจในระดับมาก 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจทุกปจจัยยอยในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจลําดับสุดทายคือ  การตกแตงภาย
รานทันสมัย สวยงาม บรรยากาศดี     และพบวาเพศชาย   อาชีพเจาของกิจการ  ระดับการศึกษา
อนุปริญญา หรือเทียบเทา / ปวส.  และปริญญาเอก มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดในดานราน
หนังสือมีความสะอาด    

ปจจัยดานกระบวนการ   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุก
ปจจัยยอยในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจลําดับสุดทายคือ  มีบริการจัดสงหนังสือถึง
บาน   และพบวาทุกเพศ  อายุ  อาชีพ  และทุกรายไดเฉล่ียตอเดือน  มีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยใน
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ระดับมาก    สําหรับระดับการศึกษาพบวา  ในเร่ือง  มีระบบคอมพิวเตอรคนหารายช่ือหนังสือท่ีมี
อยูในราน การศึกษาระดับปริญญาโท  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในขณะท่ีกลุมการศึกษา
อ่ืนมีความพึงพอใจในระดับมาก  และพบวา ในเร่ือง มีบริการจัดสงหนังสือถึงบาน   ระดับ
การศึกษาปริญญาเอก มีความพึงพอใจในระดับปานกลางในขณะท่ีกลุมการศึกษาอ่ืนมีความพึง
พอใจในระดับมาก   
  
 
5.4 ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะจากการศึกษา 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ราน
หนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร  ผูศึกษามีขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการใหบริการดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอทุกปจจัย
ยอยในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจ 3 ลําดับสุดทายคือ มีหนังสือของผูแตงหนังสือท่ี
มีช่ือเสียงไว บริการ และมีการบรรจุหนังสือใสถุงท่ีสวยงาม  มีหนังสือตางประเทศจําหนาย
ครบถวน มีบริการส่ังซ้ือหนังสือท่ีไมมีวางจําหนายในราน   ดังนั้น รานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร 
ควรใหความสําคัญกับผลิตภัณฑท่ีคัดเลือกมาจําหนาย  โดยการคัดเลือกหนังสือของผูแตงหนังสือท่ี
มีช่ือเสียงไวบริการ  ความหลากหลายของผลิตภัณฑ และคุณภาพของผลิตภัณฑ  ตลอดจนการ
บรรจุหนังสือใสถุงท่ีสวยงาม  และมีหนังสือตางประเทศจําหนายครบถวน และมีบริการส่ังซ้ือ
หนังสือท่ีไมมีวางจําหนายในราน  การจัดวางหนังสือท่ีจําหนายควรดูความสะอาดอยูเสมอเพื่อให
ใหหนังสือสกปรก  หรือหนาปกหนังสือไมยับหรือขาด เพื่อใหตอบสนองความพึงพอใจของผูซ้ือ
ใหมากข้ึนโดยทางรานจะตองทําการเลือกตัวแทนจําหนายท่ีดีใหการรับประกันวาสินคาท่ีนํามาสง
เพื่อขายในรานนั้นเปนสินคาท่ีดีและมีคุณภาพ  นอกจากน้ันควรติดตอสํานักพิมพหลายๆ แหง
เพิ่มข้ึนเพื่อใหมีผลิตภัณฑท่ีหลากหลายข้ึนกวาเดิม 

ดานราคา    จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยตอทุก
ปจจัยยอยในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจลําดับสุดทายคือการติดปายราคาชัดเจน 
ดังนั้น  รานหนังสือสุริวงคบุคเซ็นเตอร ควรใหความสําคัญในการติดปายแสดงราคาของหนังสือให
ชัดเจน   และการใหสวนลดพิเศษสําหรับสมาชิก   หรือเพิ่มความสะดวกใหกับลูกคาท่ีสามารถชําระ
ดวยบัตรเครดิตได  และควรเพ่ิมนําหนังสือหลายระดับราคาใหเลือกซ้ือ 

ดานชองทางการจัดจําหนาย    จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจตอทุกปจจัยยอยในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจ 3 ลําดับสุดทายคือ   บริการ
ส่ังซ้ือหนังสือทางไปรษณีย หรือโทรศัพท   มีหลายชองทางใหลูกคาสามารถซ้ือสินคาได    และ 
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เปนรานหนังสือท่ีเปนสาขาจากกรุงเทพฯ    ดังนั้นรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร ควรให
ความสําคัญในเร่ืองของการใหบริการส่ังซ้ือหนังสือทางไปรษณีย หรือโทรศัพท  โดยเปดใหมี
หลายชองทางใหลูกคาสามารถซ้ือสินคาได เชน เพิ่มคูสายโทรศัพท  แฟกซ   หรือทางอินเทอรเน็ต 
ตลอดจนการมีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ และสะดวกบาย  และภายในราน มีการจัดวางผังรานใหสามารถ
สะดวกแกการเลือกซ้ือ   มีการจัดวางผังรานท่ีมีเอกลักษณเฉพาะตัว  และมีความเหมาะสมของการ
จัดพื้นท่ีวางสินคาและพื้นท่ีสําหรับลูกคา   

ดานการสงเสริมการตลาด    จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอทุกปจจัยยอยในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจ 3 ลําดับสุดทายคือ   บริการหอปก
หนังสือท่ีซ้ือโดยไมตองเสียคาใชจาย มีการบริการจัดสงรายการหนังสือท่ีนาสนใจใหทราบ
ลวงหนาทางไปรษณีย มีการโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ  ดังนั้น รานหนังสือสุริวงศบุคเซ็น
เตอร  ควรมีบริการหอปกหนังสือท่ีซ้ือโดยไมตองเสียคาใชจาย มีการบริการจัดสงรายการหนังสือท่ี
นาสนใจใหทราบลวงหนาทางไปรษณีย มีการโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ   ตลอดจนการ
ลดราคาหนังสือตามเทศกาลตางๆ และการลดราคาเม่ือซ้ือสินคาถึงระดับราคาท่ีกําหนด   
 ดานบุคคล  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอย
ในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจ 3 ลําดับสุดทายคือ   พนักงานมีความเช่ียวชาญที่จะ
ใหบริการ  พนักงานมีความเอาใจใสลูกคาตลอดเวลา    พนักงานมีเคร่ืองแบบท่ีสวยงาม  ดังนั้น ราน
หนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร ควรใหความสําคัญตอการสรรหาพนักงานท่ีมีความสามารถในดานการ
ขายโดยคํานึงถึงการมีความซ่ือสัตยในการทํางาน และสามารถไววางใจได ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก 
(Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหพนักงานควรมีอัธยาศัยดี มีความ
เสมอภาคในการใหบริการตอลูกคา  มีความกระตือรือรนในการใหบริการ  มีความเอาใจใส
สมํ่าเสมอในการใหบริการกับลูกคา  รวมถึงควรมีเคร่ืองแบบสําหรับพนักงานขายท่ีมีสัญลักษณ
แสดงถึงรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร เพื่อเปนการสรางความจดจํา ความพึงพอใจและ
ความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาเพิ่มข้ึน 

ดานลักษณะทางกายภาพ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
ทุกปจจัยยอยในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจ 3 ลําดับสุดทายคือ  ความสะอาดบริเวณ
รอบอาคารสํานักงาน   การออกแบบอาคารทันสมัย  สวยงาม การตกแตงภายรานทันสมัย สวยงาม 
บรรยากาศดี  ดังนั้นรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอรควรใหความสําคัญในเร่ืองของความสะอาด
บริเวณรอบอาคารสํานักงาน และภายในของสํานักงานอยูเสมอ รวมถึง การตกแตงภายรานทันสมัย 
สวยงามมีบรรยากาศที่ดี สะอาด  โปรงสบาย  ไมอึดอัด   มีระเบียบสวยงามและจัดสภาพแวดลอมท่ี
ดีเพื่อสรางบรรยากาศท่ีดีเหมาะสําหรับการเลือกซ้ือหนังสือ  รวมท้ังมีส่ิงอํานวยความสะดวกใหกับ
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ผูซ้ือในเร่ืองของสถานท่ีจอดรถ  หองน้ํา  หรือมุมเกาอ้ีสําหรับนั่งพักหรือนั่งรอเพิ่มข้ึน  ซ่ึงจะทําให
รานดูนาเขา  และผูซ้ือจะเกิดความพึงพอใจเม่ือเขามาในราน 

ดานกระบวนการ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอทุก
ปจจัยยอยในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจ 3 ลําดับสุดทายคือ     การใหบริการรวดเร็ว 
มีบริการจัดสงหนังสือถึงบาน มีระบบคอมพิวเตอรคนหารายช่ือหนังสือท่ีมีอยูในราน  ดังนั้น ราน
หนังสือสุริวงบุคเซ็นเตอรควรเอาใจใสและใหความสําคัญกับการปรับปรุงการบริการของทางราน
อยูเสมอ  โดยจัดใหมีการฝกอบรมสําหรับพนักงานเกี่ยวกับการใหบริการลูกคา   นอกจากนั้นควร
เพิ่มเทคโนโลยีเขามาชวยในการใหบริการเพิ่มข้ึน เชน อาจนําโปรแกรมคอมพิวเตอรท่ีทันสมัย
เกี่ยวกับการตรวจสอบสินคาหรือการคิดเงิน มีระบบการชําระเงินท่ีทันสมัย สะดวก มีบริการชําระ
เงินดวยบัตรเครดิต  รวมถึงมีบริการเปล่ียนหนังสือเม่ือหนังสือท่ีซ้ือไปมีตําหนิ  ท้ังนี้เพื่อสรางความ
นาเชือถือและความถูกตองในการใหบริการใหมากข้ึน เพื่อใหผูซ้ือไดรับบริการที่ดีและเกิดความพึง
พอใจสูงสุด 

และจากขอคนพบท่ีพบวาลูกคาสวนใหญนิยมเลือกซ้ือคือ หนังสือท่ัวไป  ซ่ึงเปน
หนังสือประเภทนวนิยาย  เร่ืองส้ัน  สารคดี ปกิณกะ  และเปนหนังสือสําหรับเยาวชน  และจากผล
การศึกษาท่ีพบวา ลูกคาสวนใหญจะเปนนักเรียนนักศึกษา และเปนพนักงานบริษัท  ดังนั้น ในการ
กําหนดสวนตลาดและการเลือกตลาดเปาหมายของรานหนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอรควรพิจารณา 
จากกลุมลูกคาเปาหมายท่ีเปนนักเรียนนักศึกษาและกลุมคนทํางานเปนตลาดเปาหมาย (Target 
marketing)  โดยการจัดผลิตภัณฑและสวนประสมทางการตลาดท่ีแตกตางกันเพื่อสนองความ
ตองการของตลาดท่ีมีลักษณะและความตองการที่แตกตางกัน   ซ่ึงตองเร่ิมตนดวยการแบงสวน
ตลาดกอนแลวกําหนดตลาดเปาหมายและกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ  โดยกลุมนักเรียนนักศึกษา
ควรดานผลิตภัณฑควรจัดหาหนังสือท่ีนํามาจําหนายใหตรงกับความตองการ  เพิ่มความหลากหลาย
ของหมวดหมูหนังสือ เชน หนังสือตําราเรียน แบบเรียน เพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภค
ท่ีสวนใหญเปนกลุมนักเรียน   สําหรับผูทํางานคนทํางาน เชน หนังสือ ประเภทนวนิยาย  เร่ืองส้ัน   
ใหเพิ่มหลากหลายข้ึน  จัดหาหนังสือใหหลากหลายประเภท โดยถือเกณฑคุณภาพและราคาท่ี
เหมาะสม นําเสนอผลิตภัณฑใหตรงตามความตองการของผูซ้ือ     

นอกจากนั้นควรมีการปรับกลยุทธดานอ่ืน ๆ เพื่อสามารถสรางความไดเปรียบในการ
แขงขันได  เชน  ดานราคาควรจัดเทศกาลลดราคาหนังสือรวมกับสํานักพิมพและการจัดมุมหนังสือ
ลดราคา  สําหรับดานผลิตภัณฑ ควรรับประกันความพึงพอใจในสินคาโดยใหมีบริการรับเปล่ียนคืน
หนังสือท่ีชํารุดภายในระยะเวลาท่ีกําหนดและคัดเลือกหนังสือท่ีมีผูแตงหรือผูเขียนท่ีมีช่ือเสียงมา
จําหนายในรานจํานวนท่ีเหมาะสมเพ่ือปองกันปญหาหนังสือมีจําหนายไมเพียงพอ  ดานการจัด
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จําหนาย ควรพัฒนาระบบการใหบริการส่ังซ้ือส่ังจองหนังสือทางโทรศัพทเพื่อความสะดวกของ
ลูกคาใหสะดวกรวดเร็วยิ่งข้ึน หรือมีการจัดสงหนังสือใหถึงบานในบริเวณพื้นท่ีกําหนดหรือมียอด
ส่ังซ้ือครบตามท่ีกําหนดไว เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  ตลอดจนมีชวงเวลาเปด-ปดรานท่ี
เหมาะสม ดานกระบวนการใหบริการ มีการอบรมข้ันตอนการใหบริการแกพนักงาน เชน การจอง
หนังสือ การเปล่ียนหนังสือ เพื่อใหพนักงานสามารถบริการไดรวดเร็วยิ่งข้ึน ดานบุคลากรผู
ใหบริการ จัดอบรมใหแกพนักงานขายเกี่ยวกับหนังสือท่ีจําหนายในราน หนังสือออกใหมหรือ
หนังสือขายดี เพื่อใหสามารถแนะนํากับลูกคาได   ดานกระบวนการใหบริการ มีการอบรมข้ันตอน
การใหบริการแกพนักงาน เชน การจองหนังสือ การเปล่ียนหนังสือ เพื่อใหพนักงานสามารถบริการ
ไดรวดเร็วยิ่งข้ึน   ดานบุคลากรผูใหบริการ จัดอบรมใหแกพนักงานขายเกี่ยวกับหนังสือท่ีจําหนาย
ในราน หนังสือออกใหมหรือหนังสือขายดี เพื่อใหสามารถแนะนํากับลูกคาได ดานการสรางและ
การนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ควรมีสถานท่ีจอดรถท่ีสะดวกสบายใหลูกคาและส่ิงอํานวยความ
สะดวก เชน มุมนั่งพักหรือนั่งรอเพื่อใหเลือกซ้ือหนังสือไดสะดวกมากข้ึน 

 
 


