
 

บทท่ี 2 
แนวคิด  ทฤษฎี  และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการราน

หนังสือสุริวงศบุคเซ็นเตอร  มีทฤษฎี  แนวคิด และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ  ดงัตอไปนี ้
 

2.1 แนวคิด และทฤษฎี 
2.11 แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา 

            ความหมายของคําวา  “ความพึงพอใจ” ซ่ึงตรงกับคําภาษาอังกฤษวา “Satisfaction”      
มีความหมายโดยท่ัวๆไปวา    “ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง”   (Kotler, 
2000   อางถึงในศิริวรรณ   เสรีรัตน  และคณะ, 2541) 

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกไดเปน 2 ความหมาย ใน
ความหมายท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Customer Satisfaction) และ
ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผูใหบริการดังนี ้
 1)  ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบ
นิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการ เปน 2 นัย คือ ความหมายท่ียึดสถานการณการซ้ือเปนหลัก 
ใหความหมายวา   “ความพึงพอใจเปนผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจาก การประเมินส่ิงท่ีไดรับภายหลัง
สถานการณการซ้ือสถานการณหนึ่ง”   มักพบในงานวิจัยการตลาดท่ีเนนแนวคิดทาง         
พฤติกรรมศาสตร  ความหมายท่ียึดประสบการณเกี่ยวกับเคร่ืองหมายการคาเปนหลักใหความหมาย
วา “ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ 
อยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึงพอใจ” 
หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการที่ตรงกับความตองการ
ของลูกคาอยางตอเนื่อง 
 2)  ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการตามแนวคิดของนักจิตวิทยา
องคการ  ความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงาน เปาหมายสูงสุดของความ 
สําเร็จในการดําเนินงานบริการข้ึนอยูกับกลยุทธการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเพื่อใหลูกคาเกิด
ความรูสึกท่ีดีและประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจและกลับมาใชบริการเปนประจํา   การศึกษา
ความพึงพอ ใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานถือเปนเร่ืองสําคัญ เพราะความรูความเขาใจในเร่ืองนี้
จะนํามาซ่ึงความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด  เพื่อความกาวหนาและการเติบโตของ
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ธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง   และสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน   จึงกลาวไดวาความ
พึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ 
  

คําจํากัดความของความพึงพอใจของลูกคาสามารถแบงออกเปน 2 สวนใหญๆ  คือ 
 1.  ความชอบ (Preference)  ความพึงพอใจเปนการดําเนินการเฉพาะ  และเปน
ปฏิกิริยาตอบสนองทางอารมณ  ซ่ึงหมายความวาความพึงพอใจของลูกคาคือสัญชาตญาณการ
ตอบสนองทางอารมณ  โดยดูจากการใชสินคาในเง่ือนไขท่ีแนนอน  กลาวคือ  ลูกคาจะเกิด
ความชอบก็ตอเม่ือผลิตภัณฑนั้นเปนไปตามเง่ือนไขท่ีลูกคากําหนดไว  เชน จะชอบอาหารตอเม่ือ
รสชาติดี  จะชอบเฟอรนิเจอรช้ินนี้ตอเม่ือทําดวยหนังแทและเปนสีเบจ  หรือจะชอบเส้ือผาเม่ือมี
สีสันและรูปแบบท่ีถูกใจตามรสนิยมของตน  เปนตน 
 2.  ตรงกับความตองการ (Match)  ความพึงพอใจคือการประเมินการยอมรับ โดย
เปรียบเทียบความคาดหวังในสินคาและบริการ ท่ีลูกคาตองการกับส่ิงท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือและ
ใชสินคาและบริการนั้นๆ  ความคาดหวังมีความสัมพันธโดยตรงกับผลิตภัณฑ ถาผลิตภัณฑนั้นๆ  
สามารถตอบสนองตามท่ีลูกคาตองการหรือมากกวา ก็จะเกิดความพึงพอใจ  หรืออีกนัยหนึ่ง 
สามารถกลาวไดวา  ความพึงพอใจของลูกคาเปนการซ้ือซํ้า เนื่องจากหากลูกคาพึงพอใจก็จะเติมเต็ม
ความปรารถนาและใหยิ่งกวาความคาดหวังของลูกคา  ดังจะเห็นไดจากลูกคาจะเกิดความตองการ
ตอเม่ือตระหนักวาตนเองเกิดปญหาหรือรูสึกขาดส่ิงใด การใหลูกคารูสึกวาไมขาดส่ิงใดหรือ
ตองการส่ิงใดมาทดแทนหรือเพิ่มเติม จึงไมเกิดการตระหนักในการเปดรับผลิตภัณฑใหมจากคู
แขงขัน    

ในการศึกษาคร้ังนี้ ศึกษาตามความหมาย  “ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดข้ึน เนื่องจาก
การประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ  อยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการ
ในระยะเวลาหนึ่ง”  หรืออีกนัยหนึ่งคือ  “ความพึงพอใจ”  หมายถึง การประเมินความสามารถของ
การนําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง  (ฉัตยาพร   เสมอ
ใจ, 2549:18) 
 
 2.1.2 การสรางความพงึพอใจใหแกลูกคา 
 การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา   (ฉัตยาพร   เสมอใจ, 2549:  19 – 20)ประโยชนท่ี
สําคัญประการหนึ่งของการสรางความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยสําคัญตอความสําเร็จของธุรกิจ  
เนื่องจากความพึงพอใจทําใหผูบริโภคตัดสินใจซ้ือและทําการซ้ือซํ้า  รวมถึงการมีความภักดีตอตรา
ผลิตภัณฑดวย  ซ่ึงสงผลถึงผลกําไรในระยะยาว โดยท่ัวไปแลวลูกคาจะรูสึกถึงความพึงพอใจ
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ตอเม่ือรูสึกถึงความคุมคาของผลประโยชนท่ีตนไดรับจากผลิตภัณฑเม่ือเปรียบเทียบกับความ
คาดหวังท่ีเขาไดต้ังไวในตอนแรก  ซ่ึงความคาดหวังจะเกิดจากความรูและประสบการณในอดีตของ
บุคคล  หากผลประโยชนเปนไปตามท่ีเขาคาดหวังหรือเหนือกวา  ยอมกอใหเกิดความพึงพอใจ 
(Satisfaction)    และความประทับใจ (Impression)     หรือความปติสุขใจ (Delight)    แตถาผล
ผลิตภัณฑตํ่ากวาความคาดหวังลูกคาก็จะไมพึงพอใจ  (Unsatisfaction)   
   

 2.1.3 การวัดความพึงพอใจของผูใชบริการภายนอกหนวยงาน  
  การวัดความพึงพอใจของผูใชบริการภายนอกหนวยงานจะแตกตางกันไปตาม 

ลักษณะของหนวยงานนั้นๆ เชน เปนหนวยงานภาครัฐ หรือเปนหนวยงานภาคเอกชน หากเปน
หนวยงานภาครัฐ เปนหนวยงานทั่วๆไปหรือเปนรัฐวิสาหกิจ หากเปนหนวยงานธุรกิจท่ีผลิตหรือ
จําหนายสินคา เปนสินคาประเภทอาหาร เคร่ืองนุงหม ยารักษาโรค หรือสินคาอุปโภคบริโภคทั่วๆ 
ไป หากเปนธุรกิจบริการ เปนบริการดานการเงิน บริการดานการศึกษา หรือบริการดานการ
รักษาพยาบาล ฯลฯ (สรชัย  พศิาลบุตร,  2549) 
  สําหรับธุรกิจบริการที่เปนรานคาปลีกโดยท่ัวไปสวนใหญจะวัดในดานตางๆ ตอไปนี้ 

1. ทําเลที่ต้ังของราน 
2. ท่ีจอดรถของผูมาใชบริการ 
3.  ความสะอาดเรียบรอยของบริเวณนอกราน 
4.  ความสะอาดเรียบรอยของบริเวณในราน 
5.  ขนาดพื้นท่ีของราน 
6.  อุณหภูมิและการถายเทอากาศภายในราน 
7. การทักทายของพนักงาน 
8. การพูดจา และความยิ้มแยมแจมในของพนักงาน 
9. ความหลากหลายของชนิดสินคา 
10. ความหลายหลายของยี่หอสินคา 
11. การจัดวางสินคา 
12. ราคาสินคา 
13. ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน 
14. ความมีน้ําใจชวยเหลือในขณะท่ีกําลังใชบริการ 
15. ความถูกตองของการคิดเงิน/ทอนเงิน 
16. การกลาวคําขอบคุณและเช้ือเชิญใหมาใชบริการใหมหลังใชบริการ 
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17. ความพึงพอใจในการใชบริการในรอบปท่ีผานมาเม่ือเปรียบเทียบกับปกอนหนา  
          นั้น  (สรชัย  พิศาลบุตร,  2549) 
 
2.1.4 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ  

                     สวนประสมทางการตลาด  ตามแนวคิดทฤษฏีของคอตเลอร (Kotler, 2000  อางถึง
ในศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ, 2546)   ประกอบดวย   ผลิตภัณฑ  (Product)     ราคา (Price)  ชอง
ทางการใหบริการ (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion)     บุคลากร (People) กระบวนการ 
(Process)    และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)   นํามาใชศึกษา
เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา โดยมีรายละเอียดดังนี้    

1)  ผลิตภัณฑ  (Product)  คือ ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอแกตลาด เพื่อตอบสนอง ความ
ตองการของลูกคาและตองสรางคุณคาใหเกิดข้ึน การสรางบริการเพื่อใหบริการที่ทรงคุณคาบริษัทฯ 
ตองปรับแตงบริการใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะราย  และตองสรางคุณคา (Value) ให
เกิดข้ึนดวย 
 2)  ราคา  (Price) คือ ตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาตองจายในการแลกเปล่ียนกับสินคา หรือ
บริการรวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรม    ซ่ึงจะตองจายพรอม
ราคาสินคาท่ีเปนตัวเงิน  การตั้งราคาคาบริการ  มีการเรียกราคาคาบริการ มีการเรียกราคาของบริการ
ไดหลายแบบและราคาท่ีต้ังข้ึนสําหรับคิดคาบริการ   มักไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุน
และสรางกําไร   เนื่องจากการบริการมองไมเห็น  การต้ังราคาบางสวนตองใหผูขายและผูซ้ือเขาใจ
วามีอะไรบางรวมอยูในส่ิงท่ีเขากําลังซ้ือขายแลกเปล่ียน    การตั้งราคามีอิทธิพลตอการท่ีผูซ้ือจะ
รับรูบริการดวยถาลูกคามีเกณฑในการตัดสินใจคุณภาพนอย   เขาจะประเมินบริการดวยราคา 
เนื่องจากบริการยากท่ีจะประเมินราคาจึงมักมีบทบาทในการช้ีคุณภาพ 
 3)  ชองทางการใหบริการ (Place) เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือ
บริการ ไปสูตลาดเพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคา หรือบริการตามท่ีตองการกลยุทธการใหบริการ
เปนเร่ืองท่ีตองพิจารณาจัดใหมีประสิทธิภาพ ท้ังนี้ข้ึนอยูกับสภาพการบริการ และ ส่ิงท่ีลูกคาให
คุณคานักการตลาด จะจัดการใหมีการมารับบริการไดโดยสะดวกใหมากท่ีสุด เทาท่ีจะทําได 
 4)  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการส่ือสารการตลาดท่ีตองแนใจวาตลาด
เปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขาย 
 5)  บุคลากร (People) หรือพนักงานผูใหบริการ  ลักษณะท่ีแตกตางของบริการ
อันหนึ่งคือ  การผลิตและการบริโภคจะเกิดข้ึนในขณะเดียวกันไมสามารถแยกผูรับและผูใหบริการ
ออกจากกันได   คนจึงหมายถึงผูเกี่ยวของท้ังหมดในการนําเสนองานบริการซ่ึงมีอิทธิพลตอการ
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รับรูของลูกคา  ไดแก  พนักงานผูใหบริการลูกคาและลูกคาอ่ืนในระบบการตลาดบริการ  นอกจากนี้
บุคลิกการแตงกาย   ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในการบริการ
ของลูกคารวมถึงการปฏิบัติตอลูกคาคนอ่ืน ๆ   หรือการมีปฏิสัมพันธกันระหวางลูกคากับลูกคา
ดวยกัน 
 6)  กระบวนการ (Process)   คือ ระเบียบวิธี (Procedures)     กลไก (Mechanisms) และ
การเคล่ือนยาย (Flow)    ของกิจกรรมซ่ึงเกิดข้ึนท้ังในระบบการนําเสนอ และปฏิบัติงานบริการ
เนื่องจากกระบวนการของการบริการมีความสลับซับซอน จึงมีความจําเปนตองผนวกกระบวนการ
เหลานี้เขาดวยกันเพื่อใหการทํางานของกระบวนการเปนไปโดยราบร่ืน สามารถตอบสนองความ
ตองการตามคุณภาพท่ีลูกคาคาดหวังได 
 7)  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เนื่องจากการ
บริการเปนขอเสนอท่ีเปนนามธรรม ไมสามารถจับตองได   จึงตองทําใหขอเสนอของการบริการ
เปนรูปธรรมท่ีลูกคาเห็นไดชัด   ส่ิงนําเสนอทางกายภาพนี้ เปนสภาพแวดลอมท้ังหมดในการ
นําเสนองานบริการและสถานท่ีซ่ึงกิจกรรมกับลูกคามีปฏิสัมพันธรวมกันถึงสวนประกอบใดก็
ตามท่ีเห็นไดชัดเจน  ซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการส่ือสารงานบริการ 
       
2.2 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

 อําไพ  ภัทรวิศิษฎสัณธ  (2547)  ไดศึกษาความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดของ
ลูกคาหางหุนสวนจํากัดลิขิตศิลป จังหวัดเชียงใหม    โดยประชากรท่ีใชศึกษาคือกลุมลูกคาท่ีเปนผู
ซ้ือองคการทั้งหมดจํานวน 114 ราย    เคร่ืองมือท่ีใชเปนแบบสอบถาม    ผลการศึกษาความพึงพอใจ
ตอสวนประสมการตลาด  พบวาลูกคามีความพึงพอใจโดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยตามคาเฉล่ีย
โดยรวมพบวา ดานราคา ดานผลิตภัณฑ และดานชองทางการจัดจําหนายมีคาเฉล่ียในระดับมาก แต
มีความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง โดยประเด็นยอยดานราคามีคาเฉล่ีย
ความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ระบบการใหสินเช่ือ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพและราคา
ขาย ประเด็นยอยดานผลิตภัณฑมีคาเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ การแลกเปล่ียน
และรับคืนผลิตภัณฑ ความรวดเร็วในการบริการ และคุณภาพของผลิตภัณฑประเด็นยอยดานชอง
ทางการจัดจําหนายมีคาเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือความถูกตองในการจัดสง
ผลิตภัณฑ การที่สินคาถึงมือโดยไมชํารุดเสียหาย และการมีสินคาพรอมขาย และประเด็นยอยดาน
การสงเสริมการตลาดมีคาเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ การติดตอกับลูกคาทาง
โทรศัพท ความสุภาพ และมีมนุษยสัมพันธของพนักงานขาย และความสุภาพ และมีมนุษยสัมพันธ
ของพนักงานขาย และความกระตือรือรนในการปฏิบัติงานของพนักงานขาย 
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 ลูกคามีปญหาโดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยตามคาเฉลี่ยโดยรวมพบวา ดานราคา
ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง    แตมี
ปญหาดานผลิตภัณฑโดยรวมเฉล่ียในระดบันอย โดยประเด็นยอยดานราคามีคาเฉล่ียระดับปญหา
มากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ การตอรองราคาไมไดมาก ไมมีสวนลด และปายแสดงราคาสินคาไม
ชัดเจน ประเดน็ยอยดานชองทางการจัดจําหนายมีคาเฉล่ียระดับปญหามากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือท่ี
จอดรถมีนอย ปายช่ือรานไมเห็นเดนชัด และการชํารุดของสินคาท่ีจัดสง ประเด็นยอยดานการ
สงเสริมการตลาดมีคาเฉล่ียระดับปญหามากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ การไมมีการสงเสริมการตลาด
ดวยวิธีตางๆ เชน ลด แลก แจก แถม ไมมีการโฆษณาผานส่ือตางๆ และไมมีการซ้ือขายและติดตอ
กบัลูกคาผานทางระบบอินเทอรเน็ต และประเด็นยอยดานผลิตภัณฑมีคาเฉล่ียระดับปญหามากท่ีสุด 
3 ลําดับแรก คือ สินคามีใหเลือกนอย สินคาลาสมัย และสินคามีสภาพเกา 

 สุรังสี  เกตุวิชิต (2546)  ไดศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอผูซ้ือในการ
ตัดสินใจเลือกรานหนังสือในอําเภอเมือง  จังหวดัเชียงใหม  จํานวน 200  คน เคร่ืองมือท่ีใชเปน
แบบสอบถาม ผลการศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกรานหนังสือใน
ระดับมาก ไดแก ปจจยัดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด  ปจจัยดานบุคลากร  ปจจัยดานกายภาพ   และปจจยัดานกระบวนการ  สวนปจจยัดาน
ราคา  ใหความสําคัญในระดับปานกลาง 

 สําหรับปจจัยยอยในแตละใหความสําคัญท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก 3 ลําดับแรก 
ดังนี้  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ไดแก ภาพลักษณและช่ือเสียง  การมีผลิตภัณฑท่ีหลากหลาย   การมี
หนังสือจากหลายสํานักพิมพใหเลือก   ปจจัยดานราคา  ไดแก  ราคาหนังสือ  เคร่ืองเขียน  และ
สินคาอ่ืนๆถูกกวารานอ่ืน และการขายหนังสือตามราคาบนปกหนังสือ    ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย  ไดแก  ทําเลที่ต้ังของรานสะดวกตอการเดินทาง    ทําเลท่ีต้ังของรานอยูใกลหรือใน
ศูนยการคาหรือหางสรรพสินคา  ทําเลที่ต้ังของรานอยูใกลสถานท่ีทํางานหรือสถานศึกษา    ปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด  ไดแก  มีการรับสมัครสมาชิก  ซ่ึงจะไดสวนลดเม่ือซ้ือสินคา   มีการจัด
ชองลดราคาสินคาและมีการจัดอันดับหนังสือขายดี     ปจจัยดานบุคลากร  ไดแก  พนักงานพูดจา
สุภาพออนนอม  พนักงานมีอัธยาศัยและมนุษยสัมพันธดี   และ พนักงานมีความพรอมและเต็มใจ
ใหบริการ    ปจจัยดานกายภาพ  ไดแก  ความเปนระเบียบในการจัดวางสินคา  ความสะอาดของราน 
และความกวางขวางของราน    ปจจัยดานกระบวนการ  ไดแก  ความรวดเร็วในการใหบริการ
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ    ความรวดเร็วและถูกตองในการใหบริการทางการเงิน และความถูกตองในการ
สงมอบสินคาใหแกลูกคาและการบริการ 
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มนฑา  แสงสวาง  (2551)  ไดศึกษา ปจจัยสวนประสมการตลาดคาปลีกท่ีมีผลตอ
การซ้ือหนังสือจากรานหนังสือของผูบริโภคในจังหวัดสมุทรสาคร  จํานวน 385 ราย โดยใช
แบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ    ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ
ระหวาง 21-30 ป สถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 10,001-20,000 บาท เคยใชบริการรานเอ็ดบุคเซ็นเตอร
มากท่ีสุด ใชบริการเดือนละ 2-3 คร้ัง ในชวงวันอาทิตย โดยจะซ้ือหนังสือมูลคาเฉล่ีย ระหวาง 201 – 
400 บาท ตอคร้ัง ประเภทหนังสือท่ีสนใจเลือกซ้ือมากที่สุด ไดแก นิตยสาร ผูตอบแบบสอบถาม
ตัดสินใจเลือกซ้ือหนังสือดวยตนเอง และสวนใหญเห็นวารานหนังสือท่ีมีอยูในจังหวัดสมุทรสาคร 
ยังตอบสนองความตองการในการซ้ือหนังสือไดไมครบถวน เนื่องจากมีหนังสือไมตรงกับความ
ตองการ หากมีการจัดต้ังรานหนังสือข้ึนในจังหวัดสมุทรสาคร สวนใหญสนใจใชบริการ โดยใน
รานหนังสือควรมีมุมจําหนายเคร่ืองเขียนและอุปกรณการเรียนเพิ่ม 

ในการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดคาปลีก พบวา ผูตอบแบบสอบถาม ให
ความสําคัญตอทุกปจจัยในระดับปานกลาง ตามลําดับดังนี้ ปจจัยดานราคาสินคา ในเรื่องมีระบบ
การรับชําระเงินท่ีทันสมัย ถูกตอง ปจจัยดานส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีลูกคาสัมผัสได ในเร่ืองทําเลที่
ต้ังอยูในเขตชุมชน การเดินทางสะดวก ปจจัยดานสินคาและการใหบริการ ในเร่ืองมีหนังสือใหม
ออกมาจําหนายเสมอ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ในเร่ืองมีการจัดเทศกาลจําหนายหนังสือ
ราคาพิเศษ  
 

 


