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บทคัดย่อ 

การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยห์นังสือมหาวิทยาลยัรังสิต คร้ังน้ี มี

วตัถุประสงคใ์นการวิจยัเพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยห์นังสือมหาวิทยาลยั

รังสิต และเพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยห์นังสือ

มหาวิทยาลยัรังสิต 

การศึกษาวิจยัเร่ืองน้ี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ มีขนาดกลุ่มตัวอย่าง จาํนวน 400 คน ใชแ้บบสอบถามเป็น

เคร่ืองมือในการวิจยั สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลู ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน นาํเสนอผล

การทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ t-test, F-test และสถิติทดสอบ Correlation ของ Pearson Production Moment 

Correlationซ่ึงผลการวิจยัปรากฏดงัน้ี 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ส่วนใหญ่อยู่ชั้นปีท่ี 3 และศึกษาคณะบริหารธุรกิจมากท่ีสุด 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลและพนกังาน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการให้บริการ ให้ความสําคญั

อยู่ในระดบัมาก และผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจบริการศูนยห์นังสือมหาวิทยาลัยรังสิตในภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมาก 

การทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลจาํแนกตามเพศ ระดบัชั้นปีการศึกษา และคณะท่ีศึกษาท่ีแตกต่างกนั

ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศนูยห์นงัสือมหาวิทยาลยัรังสิตแตกต่างกนั อยา่งมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 

การทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทุกปัจจยัมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการบริการของ

ศนูยห์นงัสือมหาวิทยาลยัรังสิต 

คาํสําคญั: ปัจจยั, ความพึงพอใจ, ศนูยห์นงัสือ 
 

ABSTRACT 

This study aims to 1) analyze personal factors influencing users’ satisfaction towards Rangsit University 

Book Center and 2) to study the marketing mix factors relevant to the satisfaction of users of Rangsit University 

Book Center.  

This study is a quantitative research with the sample size of 400 people. The data were collected by means 

of questionnaires, and they were analyzed using 1) descriptive statistics including frequency, mean, and standard 

deviation and 2) inferential statistics including t-test, f-test, and Pearson Production Moment Correlation.  
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The results of the study showed that most of the questionnaire respondents were male, and were third-year 

students from the Faculty of Business Management. Most of the samples ranked the marketing mix factors 

including product and service, price, distribution channel, promotion, staff, physical appearance, and service 

procedure as important factors. Furthermore, most samples tended to feel highly satisfied with the service provided 

by Rangsit University Book Center.  

  Nonetheless, personal factors including genders, years of study, and faculties did not have an 

impact on the users’ satisfaction towards Rangsit University Book Center at the 0.05 level of significance. In 

addition, it was found that all marketing mix factors were related to the satisfaction of users towards the service 

provided by Rangsit University Book Center.  
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1. บทนํา 

1.1 ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา   

ในปัจจุบนัเยาวชนไทยทุกคนตอ้งไดรั้บการศึกษาเพ่ือเสริมสร้างทกัษะการเรียนรู้ให้แก่ตนเองเพ่ือการสร้าง

จิตสาํนึกท่ีดีในการอยูร่่วมกนัในสังคม รวมทั้งมีโอกาศในการสร้างงานให้ตนเอง สร้างฐานะทางสังคม ซ่ึงการเรียนรู้

นั้นตอ้งอาศยัปัจจยัอย่างหน่ึงท่ีเป็นเคร่ืองมือในการถ่ายทอดความรู้  นั่นคือ หนังสือ เพราะเป็นปัจจยัสําคญัในการ

เรียนและการอ่านเพ่ือสร้างความรู้ให้กบัตน ทาํให้ในปัจจุบนัเกิดธุรกิจร้านจาํหน่ายหนังสือข้ึนมากมายตามสถานท่ี

ต่าง ๆ (สุรินทร์ คาํบุญมี, 2558) 

ธุรกิจร้านจาํหน่ายหนังสือ ปัจจุบนัมีการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน และมีร้านขายหนังสือท่ีเกิดข้ึนในประเทศไทย

เกิดข้ึนมากมาย อาทิ ศนูยห์นงัสือจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ร้านนานอินทร์ ร้านบีทูเอส ร้านดอกหญา้ ร้านซีเอ็ดบุคส์

เซนเตอร์ เป็นตน้ อีกทั้งสาํนกัพิมพต่์าง ๆ ทาํให้ผูบ้ริโภคมีโอกาสและทางเลือกในการซ้ือหนงัสือไดต้ามความตอ้งการ

มากยิ่งข้ึน อีกทั้งการขยายตวัของร้านหนังสือดงักล่าวยงัส่งผลให้คนไทยอ่านหนังสือเพ่ิมมากข้ึนไปดว้ย เน่ืองจาก

ไดรั้บความสะดวกสบายในการเลือกซ้ือหนงัสือ  

ศนูยห์นงัสือมหาวิทยาลยัรังสิต ตั้งอยูท่ี่ตึก 9 อาคารประสิทธ์ิพฒันา (อาคารหอพกั) ชั้น 2 มหาวิทยาลยัรังสิต 

โดยเปิดให้บริการในวนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์ เวลา 08.30-17.00 น. และปิดให้บริการในวนัหยุดนักขตัฤกษ์ เป็นหน่วยงาน

ในความกาํกบัดูแลของมหาวิทยาลยัรังสิต จดัตั้งข้ึนเพ่ือทาํหน้าท่ีจดัซ้ืออุปกรณ์เคร่ืองเขียนต่าง ๆ ให้แต่ละคณะและ

สาํนักงานภายในมหาวิทยาลยัรังสิต อีกทั้งทาํหน้าท่ีในการจาํหน่ายอุปกรณ์ต่าง ๆ ทางการศึกษา ซ่ึงไดแ้ก่ หนังสือ

ประเภทต่าง ๆ ทั้งภาษาไทยและภาษาองักฤษ เคร่ืองแบบนกัศึกษา ชุดกีฬา อุปกรณ์เคร่ืองเขียน และสินคา้ท่ีระลึกของ

มหาวิทยาลยัรังสิต โดยมีกลุ่มเป้าหมายในการจาํหน่าย คือ อาจารย ์นิสิตนักศึกษา และบุคลากรภายในมหาวิทยาลยั

รังสิต ตลอดจนผูท่ี้สนใจทัว่ไป อีกทั้งยงัเปิดให้บริการจองชุดครุยสาํหรับบณัฑิตท่ีสาํเร็จการศึกษาอีกดว้ย   

ในปัจจุบนัศนูยห์นงัสือมหาวิทยาลยัรังสิตมีนกัศึกษาเขา้มาใชบ้ริการประมาณ 80-100 คนต่อวนั มีผูท่ี้สนใจ

สั่งจองชุดครุยสําหรับบณัฑิตท่ีสําเร็จการศึกษาประมาณ 3,500 คนต่อปี ซ่ึงมีผูใ้ชบ้ริการเป็นจาํนวนมาก ทาํให้ศูนย์

หนงัสือมหาวิทยาลยัรังสิตตอ้งพฒันาแนวทางในการให้บริการให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการในการใชบ้ริการของ

อาจารย ์นิสิตนกัศึกษา และบุคลากรภายในมหาวิทยาลยัรังสิต ตลอดจนผูท่ี้สนใจทัว่ไป เน่ืองจากสินคา้บางรายการ
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ภายในศนูยห์นงัสือมหาวิทยาลยัรังสิต สามารถหาซ้ือจากภายนอกได ้เช่น อุปกรณ์เคร่ืองเขียน ชุดนักศึกษา และชุด

ครุย เป็นตน้  

จากขอ้มลูขา้งตน้ ประกอบกบัตวัผูว้ิจยัปฏิบติังานอยู่ท่ีศูนยห์นงัสือมหาวิทยาลยัรังสิต ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะ

ดาํเนินการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยห์นังสือมหาวิทยาลยัรังสิต  เพ่ือให้ไดม้าซ่ึงขอ้มูล 

และรายละเอียดต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศนูยห์นงัสือมหาวิทยาลยัรังสิต ซ่ึงเป็น

ขอ้มูลอันเป็นประโยชน์ท่ีสามารถนําไปเป็นแนวทางในการกาํหนดกลยุทธ์ และพฒันาการให้บริการให้มีความ

เหมาะสมกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อไป 
 

1.2 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง  

1.2.1 ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

ศิริวรรณ จันทวงศ์ (2557) กล่าวสรุปไวว้่า ส่วนประสมการตลาดบริการ คือ เคร่ืองมือหรือปัจจัยทาง

การตลาดท่ีองค์การต้องใช้เพ่ือตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย หรือเพ่ือ

กระตุน้ให้กลุ่มลูกคา้เป้าหมายเกิดความตอ้งการสินคา้และบริการ องค์การแต่ละองค์การสามารถท่ีจะปรับเปล่ียน

วิธีการปฏิบติัตามหลกัการของส่วนประสมทางการตลาด ให้สอดคลอ้งกับลักษณะขององค์การและลักษณะของ

พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเป็นเป้าหมายขององคก์าร เพ่ือให้ผูบ้ริโภคเกิดการแรงจูงใจตอ้งการท่ีจะใชสิ้นคา้และบริการของ

องคก์าร ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล 

ดา้นกระบวนการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

1.2.2 ทฤษฎีความพึงพอใจ 

 จุไรรัตน์ โฉมงาม (2554) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติทางดา้นบวกของบุคคลท่ี

มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง เม่ือบุคคลตอ้งเขา้ไปเก่ียวขอ้งและส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลนั้นได ้ซ่ึงจะ

แสดงออกมาในรูปของระดบัความรู้สึกชอบมาก ชอบนอ้ย หรือพอใจมาก พอใจนอ้ย แต่ทั้งน้ีระดบัความพึงพอใจของ

แต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนัไปข้ึนอยูก่บัค่านิยมและประสบการณ์ท่ีไดรั้บ 

ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ (2558) ไดก้ล่าวว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจเก่ียวกับการบริการ 

หมายถึง ส่ิงจูงใจท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือกระตุน้ให้บุคคลเกิดความพึงพอใจและทาํให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพ่ิมข้ึน ความ

พึงพอใจของผูรั้บริการเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบ ต่อส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการและการ

นาํเสนอการบริการโดยเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีไดค้าดหวงัไวซ่ึ้งสามารถเปล่ียนแปลงไปได้ตามปัจจัยแวดล้อมและ

สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน ในระหว่างการบริการผูใ้ห้บริการจะตอ้งตระหนักตนเองว่ามีส่วนสําคญัในการสร้างความพึง

พอใจในการบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องคาํนึงผูรั้บบริการเป็นสําคัญ พฤติกรรมท่ีแสดงออกในการให้บริการต้อง

แสดงออกดว้ยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มท่ีดว้ยจิตสํานึกของการบริการ ผูใ้ห้บริการต่างมุ่งหวงัให้เกิดความมี

ประสิทธิภาพของการจดัระบบบริการเพ่ือเพ่ิมความคล่องตวัและความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการได้

อยา่งถูกตอ้ง แม่นยาํสะดวกรวดเร็วและมีคุณภาพ 
 

1.3 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  

สุรินทร์ คาํบุญมี (2558) ได้ทาํการศึกษาวิจัย เร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดบริการของศูนยห์นังสือ

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ผลการวิจัยพบว่า ระดับความสําคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการในภาพ

รวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อ
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เดือน และอาชีพ ท่ีแตกต่างกนั ให้ระดบัความสาํคญัของส่วนประสมทางการตลาดบริการแตกต่างกนั ระดบัการศึกษา

และสถานภาพ ท่ีแตกต่างกนัให้ระดบัความสาํคญัของส่วนประสมทางการตลาดบริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

แขไข สมฤทธ์ิ (2550) ไดท้าํการศึกษาวิจยั เร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการของศูนย์

หนังสือ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ สาขาวิทยาเขตกาํแพงแสน ผลการวิจยัพบว่า การวิเคราะห์เปรียบเทียบความ

แตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยเก่ียวกับประสบการณ์การมาใชบ้ริการกับความคิดเห็นท่ีมีต่อการ

ให้บริการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ ลกัษณะการมาใชบ้ริการ 

ความถ่ีในการมาใช้บริการ และเวลาทาํการท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อการให้บริการต่างกัน นอกจากนั้ น

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวนัท่ีมาใชบ้ริการ และช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการไม่ต่างกนั 

 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

2.1 เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศนูยห์นงัสือมหาวิทยาลยัรังสิต 

2.2 เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนย์

หนงัสือมหาวิทยาลยัรังสิต 

 

3. การดําเนินการวจิัย 

3.1 ขอบเขตการวิจยั    

  1) ขอบเขตประชากร คือ นักศึกษามหาวิทยาลยัรังสิตท่ีเข้ามาใช้บริการศูนยห์นังสือมหาวิทยาลยัรังสิต 

ภายในปี พ.ศ. 2561 และกลุ่มตวัอยา่ง คือ นกัศึกษามหาวิทยาลยัรังสิตท่ีเขา้มาใชบ้ริการศนูยห์นงัสือมหาวิทยาลยัรังสิต 

ภายในปี พ.ศ. 2561  โดยมีผูเ้ขา้มาใชบ้ริการเฉล่ียวนัละ 141 คน ผูว้ิจยัจึงทาํการกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน 

2) ขอบเขตตวัแปร ศึกษาเฉพาะตวัแปร       

     2.1) ตวัแปรอิสระ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ ระดบัชั้นปีการศึกษา และคณะท่ีศึกษาปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีและช่องทางการให้บริการ ดา้นการส่งเสริม

การตลาด ดา้นบุคคลและพนกังาน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการให้บริการ 

     2.2) ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศนูยห์นงัสือมหาวิทยาลยัรังสิต 

 3) ดา้นระยะเวลา เร่ิมตั้งแต่เดือนมีนาคม พ.ศ. 2561 ถึงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2561 
 

3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

               เคร่ืองมือในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire)แบ่งเน้ือหาคาํถามออกเป็น 3 ส่วน คือ 

 ส่วนท่ี 1 คาํถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล โดยแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด แบบมีคาํตอบให้

เลือก และเลือกตอบไดเ้พียงคาํตอบเดียว (Best Answer) ไดแ้ก่ เพศ ระดบัชั้นปีการศึกษา และคณะท่ีศึกษา 

 ส่วนท่ี 2 คาํถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นราคา ดา้น

สถานท่ีและช่องทางการให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลและพนกังาน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และ

ดา้นกระบวนการให้บริการ 

 ส่วนท่ี 3 คาํถามเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
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3.3 สถิติการวิเคราะห์ขอ้มลู 

               สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เป็นค่าสถิติพ้ืนฐานท่ีใชบ้รรยายคุณลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคล สถิติ

ท่ีใช ้คือ ค่าแจกแจงความถ่ี (Frequency Distribution) และค่าร้อยละ (Percentage) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

และระดบัความสาํคญัของความพึงพอใจ สถิติท่ีใช ้คือ ค่าเฉล่ีย (Mean) ใชแ้ปลความหมายของขอ้มูลต่าง ๆ และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Divination) ใชคู้่กบัค่าเฉล่ียเพ่ือแสดงลกัษณะการกระจายของขอ้มลู 

 การทดสอบสมมติฐาน ในส่วนของปัจจยัส่วนบุคคล สามารถแบ่งออกเป็นสมมติฐานย่อย ได้แก่ เพศท่ี

แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจแตกต่างกนั โดยทาํการทดสอบกบัแบบสอบถามส่วนน้ีดว้ยสถิติทดสอบ t-Test 

ระดบัชั้นปีการศึกษา ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการความพึงพอใจแตกต่างกนั โดยทาํการทดสอบกบัแบบสอบถามส่วนน้ี

ด้วยสถิติทดสอบ F-Test คณะท่ีศึกษาท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจแตกต่างกัน โดยทาํการทดสอบกับ

แบบสอบถามส่วนน้ีดว้ยสถิติทดสอบ F-Test และการทดสอบสมมติฐาน ในส่วนของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ โดยทาํการทดสอบกบัแบบสอบถามส่วนน้ีดว้ยสถิติทดสอบ Correlation ของ 

Pearson Production Moment Correlation 
 

4. ผลการวจิัย 

 4.1 ขอ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 215 คน คิดเป็นร้อย

ละ 53.8 อยูช่ั้นปีท่ี 3 จาํนวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 34.0 และส่วนใหญ่ศึกษาในคณะบริหารธุรกิจ จาํนวน 120 คน คิด

เป็นร้อยละ 30.0 

 4.2 ขอ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของศนูยห์นงัสือมหาวิทยาลยัรังสิต โดยกลุ่มตวัอย่างมี

ความเห็นเก่ียวกบัดา้นราคา ให้ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.134 รองลงมาคือ ดา้นช่องทาง

การจดัจาํหน่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.087 ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.069 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.024 ดา้นกระบวนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.006 ดา้นบุคคลและพนักงาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.939 และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.7731 ตามลาํดบั 

 4.3 ขอ้มูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยห์นังสือมหาวิทยาลยัรังสิต โดยในภาพรวมกลุ่ม

ตวัอยา่งมีความเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.879 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า มีความพึงพอใจในการ

บริการของศนูยห์นงัสือ ให้ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.972 รองลงมาคือ มีความพึงพอใจต่อ

บุคลิกภาพและมารยาทของเจา้หน้าท่ี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.915 มีความพึงพอใจต่อความปลอดภยัและความน่าเช่ือถือ

ของการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.8750 มีความพึงพอใจการบริการท่ีทัว่ถึงและเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.855 และมี

ความพึงพอใจต่อความสะดวกในการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.780 ตามลาํดบั 

4.4 สรุปผลการวิจยั 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ค่านยัสาํคญั 
สอดคลอ้ง 

กบัสมมติฐาน 

ไม่สอดคลอ้ง 

กบัสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ 0.636   

ชั้นปี 0.651   

คณะ 0.050   
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สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 0.000**   

ดา้นราคา 0.000**   

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 0.000**   

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.000**   

ดา้นบุคคลและพนกังาน 0.000**   

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.000**   

ดา้นกระบวนการให้บริการ 0.000**   

*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 

 จากตาราง พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลจาํแนกตามเพศ ระดบัชั้นปีการศึกษา และคณะท่ีศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่

มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศนูยห์นงัสือมหาวิทยาลยัรังสิตแตกต่างกนั 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์และการบริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทาง

การจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลและพนักงาน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ

ให้บริการ กบัความพึงพอใจ มีความสัมพนัธ์กนัระดบัปานกลาง 

  

5. การอภปิรายผล 

 5.1 การศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยห์นังสือมหาวิทยาลัยรังสิต 

สามารถนาํประเด็นสาํคญัมาอภิปรายผลการศึกษาไดด้งัต่อไปน้ี 

 1) จากผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจบริการศนูยห์นงัสือมหาวิทยาลยัรังสิตในภาพรวม

อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงผูว้ิจยัเห็นว่าความพึงพอใจในการบริการของศนูยห์นงัสือมหาวิทยาลยัรังสิตนั้น เกิดจากการไดรั้บ

ประสบการณ์การรับบริการดว้ยตนเอง ไม่ว่าจะในเร่ืองการการจดัเรียงสินคา้อย่างเป็นระเบียบ และง่ายต่อการคน้หา 

หรือการบริการในการชาํระเงินท่ีรวดเร็ว จึงส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมากนั่นเอง สอดคลอ้งกบั

แนวคิดของ จุไรรัตน์ โฉมงาม (2554) ท่ีไดก้ล่าวไวว้่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกดา้นบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิง

หน่ึง เม่ือบุคคลตอ้งเขา้ไปเก่ียวขอ้งและส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลนั้นได ้ซ่ึงจะแสดงออกมา

ในรูปของระดบัความรู้สึกชอบมาก ชอบนอ้ย หรือพอใจมาก พอใจนอ้ย ข้ึนอยูก่บัค่านิยมและประสบการณ์ท่ีไดรั้บ  

 2) จากผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ มีระดบัความสําคญั

อยู่ในระดับมาก ซ่ึงผูว้ิจัยเห็นว่า ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีมีอยู่ในศูนยห์นังสือมหาวิทยาลัยรังสิตเป็นส่ิงท่ีสามารถ

ตอบสนองความต้องการ และความจาํเป็นของนักศึกษามหาวิทยาลัยรังสิตได ้ไม่ว่าจะอุปกรณ์การศึกษาต่าง ๆ 

หนังสือเรียน ชุดเคร่ืองแบบนักศึกษา ฯลฯ จึงส่งผลให้มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ

เสาวนีย ์โตสุวรรณเจริญ (2550) ท่ีกล่าวไวว้่า ผลิตภณัฑ ์เป็นส่ิงท่ีสามารถตอบสนองความจาํเป็น และความตอ้งการ

ของมนุษยไ์ด ้และผลิตภณัฑอ์าจมีคุณสมบติัทั้งท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ได ้
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6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

6.1 ขอ้เสนอแนะจากการวิจยัคร้ังน้ี 

  1) โดยภาพรวม กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจบริการศนูยห์นงัสือมหาวิทยาลยัรังสิตในภาพรวมอยู่ในระดบั

มาก แต่ความพึงพอใจต่อความสะดวกในการบริการ มีค่าเฉล่ียน้อยกว่าขอ้คาํถามอ่ืน ๆ ในเร่ืองของความพึงพอใจ 

ดงันั้ น ทางศูนยห์นังสือมหาวิทยาลัยรังสิตควรมีการจัดฝึกอบรมเจ้าหน้าท่ีในเร่ืองของการบริการ ซ่ึงจะช่วยให้

เจา้หนา้ท่ีทาํการบริการไดส้ะดวก รวดเร็ว และสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการไดม้ากยิง่ข้ึน 

 2) จากผลการวิจยั พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา มีระดบัความสําคญัอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงผูว้ิจยั

เห็นว่า ราคาเป็นปัจจยัท่ีสําคญัในการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ ดงันั้นทางศูนยห์นังสือมหาวิทยาลยัรังสิตควร

กาํหนดราคาของสินคา้และบริการให้มีความเหมาะสม และสอดคลอ้งกบัคุณภาพของสินคา้และบริการท่ีผูบ้ริโภค

ไดรั้บให้มากท่ีสุด   
 

6.2 ขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป 

  1) ควรมีการศึกษาตัวแปรอ่ืน ๆ ท่ีเป็นปัจจยัสําคัญต่อการให้บริการเพ่ิมเติม โดยเน้นปัจจยัดา้นการมาใช้

บริการ เช่น ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการของศนูยห์นงัสือศนูยห์นงัสือมหาวิทยาลยัรังสิต เพ่ือจะ

ได้นําตัวแปรมาหาระดับความคาดหวงักับปัจจัยการให้บริการ และนํามาใช้ในการปรับปรุงการให้บริการท่ีมี

ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

 2) จากการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ใชเ้คร่ืองมือในการศึกษา คือ แบบสอบถามลกัษณะเชิงปริมาณเพียงอย่างเดียว 

ดงันั้น การศึกษาวิจยัคร้ังต่อไปควรเพ่ิมแบบวดัเชิงคุณภาพ เช่น การสัมภาษณ์ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ เพ่ือนาํขอ้มูลเชิงลึก

ท่ีไดไ้ปใชใ้นการพฒันาการให้บริการของศนูยห์นงัสือศนูยห์นงัสือมหาวิทยาลยัรังสิตต่อไป 
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