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ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อศูนย์สื่อการเรียนรู้

มหาวิทยาลัยขอนแก่น
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บทคัดย่อ

การค้นคว้าการวิจัยแบบอิสระ มีวัตถุประสงค์เพือ่ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารศูนยส์ือ่การเรียนรู้
มหาวิทยาลัยขอนแก่น กลุ่มตัวอย่างที่ในกรณีศึกษา คือผู้ใช้บริการศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่น จ�านวน 400 คน ใช้สถิติ
ร้อยละ และการทดสอบค่าที (t-test) ผลการวิจัย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง อายุอยู่ในช่วง 18-22 ปี อาชีพ
เป็นนกัศกึษา รายได้อยูใ่นช่วงน้อยกว่า 5,000 บาท และการใช้บรกิารในศนูย์สือ่การเรยีนรูค้อื การซือ้หนงัสอื ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากที่สุดใน 6 ด้าน ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย ด้านราคา ด้าน
กระบวนการ ด้านบริการ และด้านผลิตภัณฑ์ ส่วนระดับความคาดหวังอยู่ในระดับมากมีเพียง 1 ด้าน คือด้านการส่งเสริมการตลาด  
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทั้ง 7 ด้าน ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย 
ด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ และด้านบุคลากร การเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึง
พอใจของผูใ้ช้บรกิาร พบว่าภาพรวมความคาดหวงัและความพงึพอใจมคีวามแตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติ ิ0.05 โดยผูใ้ช้บรกิาร
จะมคีวามคาดหวงัสงูกว่าความพงึพอใจ เมือ่เปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารศนูย์สือ่การเรยีนรูม้หาวทิยาลยั
ขอนแก่นรายด้านพบว่าความคาดหวังและความพึงพอใจมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ 0.05 โดยผู้ใช้บริการจะมีความ
คาดหวังสูงกว่าความพึงพอใจทั้งใน 6 ด้าน ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย ด้านราคา ด้านกระบวนการ 
ด้านบริการ และด้านผลิตภัณฑ์ ความคาดหวังและความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ 0.05 มี 1 ด้าน คือด้านการ
ส่งเสริมการตลาด 

ค�ำส�ำคัญ: ศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่น ผู้ใช้บริการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ  

Abstract

Independent Research Study The objective was to study the service users’ expectations and satisfaction 
of learning center Khon Kaen University. The Sample and the consumers in the Independent research study, 400 
persons. The statistics are percentage and t-test. Results showed that most of respondents were female, in the 
18-22 year and student. Revenue in the range of less than 5,000 baht and the most customer service is book. 
Most respondents expect the highest level in six aspects: the Physical Environment, Place, Price, Product, Process 
and People. The expectation level was high, with only one aspect of Promotion. The majority of respondents 
were satisfied with the level of the seven aspects of the Physical Environment, Place, Price, Product, Promotion, 
Process and People. Comparison of the service users’ expectations and satisfaction of learning center Khon Kaen 
University. Found that expectations and satisfaction are different significance 0.05 Users have high expectations 
than satisfaction in six areas: the Physical Environment, Place, Price, Process, People and Product Expectations 

and satisfaction no different. Significance of 0.05 with one aspect of the Promotion.
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บทน�ำ 

เนื่องจากในปัจุบันนั้นทางรัฐบาลมีนโยบายส่งเสริมให้ประชาชนรักการอ่านมากขึ้น และเป็นการกระตุ้น

ให้คนไทยหันมาอ่านหนังสือกันมาขึ้น เนื่องจากอัตราการอ่านหนังสือของคนไทยยังถือว่าน้อย โดยเฉลี่ย 5 เล่มต่อ

คนต่อปี โดยมีการก�าหนดให้วันที่ 2 เมษายนของทุกปีเป็นวันรักการอ่าน[1] จึงท�าให้ประชาชนสนใจและกลับมา

อ่านหนงัสอืกนัเพิม่มากขึน้ ไม่ว่าจะเป็นหนงัสอือ่านเล่น หนงัสอืทัว่ไป และหนงัเรยีน ล้วนแต่มแีล้วโน้มทีเ่พิม่ขึน้ สบื

เนื่องจากการที่ประชาชนหันมาสนใจอ่านหนังสือมากขึ้น ท�าให้มีอัตราการเข้าร้านหนังสือ หรือสถานที่ที่มีหนังสือ

อยู่เพิ่มมากขึ้นตามไปด้วย ซึ่งในประเทศไทยนั้นก็มีสถานที่จ�าหน่ายหนังสือที่มีอยู่ตามแต่ละมหาวิทยาลัย โดยส่วน

ใหญ่นัน้มกัใช้ชือ่ว่า ศนูย์หนงัสอื เช่น ศนูย์หนงัสอืแห่งจฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ศนูย์หนงัสอืมหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

ศูนย์หนังสือมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ศูนย์หนังสือมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ศูนย์หนังสือมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

ราชมงคลธัญบุรี ศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่น

ศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่น มีแนวคิดที่จะตอบสนองแก่ผู้มาใช้บริการ โดยมุ่งเน้นที่จะสร้าง

ความพึงพอใจในการใช้บริการและมีบริการที่หลากหลายเพื่อความสะดวกของผู้ใช้บริการ ซึ่งนอกจากจ�าหน่าย

หนังสือเพียงอย่างเดียว ยังจ�าหน่ายอุปกรณ์เครื่องเขียน และมีบริการล้างอัดรูประบบดิจิทัล[2] โดยมีวัตถุประสงค์

เพื่อต้องการอ�านวยความสะดวกแก่นักศึกษา บุคลากร และบุคคลภายนอก ที่เข้ามาซื้อสินค้าและใช้บริการต่างๆ 

เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการให้ได้มากยิ่งขึ้น

ด้วยเหตุนี้ศึกษาจึงมีความสนใจศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้าที่มีต่อ

ศนูย์สือ่การเรยีนรูม้หาวทิยาลยัขอนแก่น เพือ่เป็นแนวทางในการพฒันาคณุภาพของศนูย์สือ่การเรยีนรูม้หาวทิยาลยั

ขอนแก่น ให้สอดคล้องกับความคาดหวังของลูกค้าที่มาใช้บริการของศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่น

กรอบแนวคิดของกำรศึกษำ 

ในการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัย

ขอนแก่น มีกรอบแนวคิดในการศึกษาดังนี้

ตัวแปรต้น คือ ความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่น

ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่น

สมมติฐำนกำรวิจัย

1. ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่น มี

ความแตกต่างกัน

วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อศึกษาความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่น

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่น

3. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัย

ขอนแก่น
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วิธีด�ำเนินงำน 

การท�าศึกษาในครั้งนี้ เป็นการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อศูนย์สื่อการ

เรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยเป็นการวิจัยเชิงส�ารวจ (Survey Research) โดยมีขั้นตอนในการด�าเนินการวิจัย

ดังนี้

ประชากร คือ นักเรียน นักศึกษา บุคลากรภายในมหาวิทยาลัยขอนแก่น และบุคคลภายนอก ซึ่งไม่ทราบ

จ�านวนประชากรที่แน่นอน

กลุ่มตัวอย่าง เนื่องจากไม่ทราบจ�านวนที่แน่นอนของประชากร จึงได้ใช้วิธีการค�านวณขนาดกลุ่มตัวอย่าง

โดยใช้สตูรแบบไม่ทราบจ�านวนประชากร ซึง่ได้ขนาดกลุม่ตวัอย่างเท่ากบั 385 คน เพือ่ให้ได้กลุม่ตวัอย่างทีเ่พยีงพอ

ต่อการเก็บข้อมูล ทางผู้ศึกษาจึงได้มีการส�ารองไว้ 4% หรือเท่ากับ จ�านวน 15 ตัวอย่าง รวมเก็บข้อมูลจากกลุ่ม

ตัวอย่างในครั้งนี้จ�านวน 400 ตัวอย่าง

เครื่องมือวิจัยที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถามซึ่งแบ่งเป็น 3 ส่วน ได้แก่ 1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ 

2) ความคาดหวังและความพึงพอใจ ที่มีต่อศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่น 3)ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม โดย

ได้ตรวจสอบความเชื่อมั่นของเครื่องมือวิจัยด้วยวิธี reliability Analyze ซึ่งได้ค่าความเชื่อมั่นที่ 0.923

การวิเคราะห์ข้อมูล ด้วยวิธีการน�าข้อมูลจากแบบสอบถามที่ได้จากการรวบรวมและตรวจสอบความถูก

ต้องมาแปลงข้อมลู เข้ารหสั เพือ่ท�าการวเิคราะห์ข้อมลูด้วยโปรแกรม SPSS (Statistical Package For The Social 

Sciences) [3] โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าคะแนนความถี่ ค่าสถิติร้อยละ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช้สถิติ

เชิงอนุมานใช้ในการทดสอบสมมตฐาน ได้แก่ ค่า t-test[4] เพื่อใช้ทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความแตกต่าง

ระหว่างความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารศนูย์สือ่การเรยีนรูม้หาวทิยาลยัขอนแก่น ทีร่ะดบันยัส�าคญั 

0.05 

ผลกำรวิจัย

ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่าส่วนมากเป็นเพศหญงิ มอีายรุะหว่าง 18-22 ปี มอีาชพีนกัศกึษา 

มีรายได้ต่อเดือนน้อยกว่า 5,000 บาท และใช้บริหารศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่นเป็นการซื้อหนังสือ

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่น ผลการศึกษาพบว่า ภาพรวมของ

ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่นอยู่ในระดับมากที่สุด[5] ซึ่งสอดคล้อง

กับของสุดาวดี ชัยเดชทยากุล และยุวดี เพชระ ที่กล่าวว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความคาดหวัง

โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ระดับความคาดหวังอยู่ในระดับมากที่สุด จ�านวน 6 ด้าน 

ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย ด้านราคา ด้านกระบวนการ ด้านบุคลากรและด้าน

ผลิตภัณฑ์ ส่วนระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่น อยู่ในระดับมาก 

จ�านวน 1 ด้าน ได้แก่ ด้านการส่งเสริมการตลาด (อ้างถึงตารางที่1)

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่น ผลการศึกษาพบว่า ระดับความ

พงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารศนูย์สือ่การเรยีนรูม้หาวทิยาลยัขอนแก่นอยูใ่นระดบัมาก ทัง้ 7 ด้าน ได้แก่ ด้านลกัษณะทาง

กายภาพ ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย ด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ และ

ด้านบุคลากร (อ้างถึงตารางที่2) ซึ่งสอดคล้องกับของ ภรรคพล อุตระทอง[6] ที่กล่าวว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่มีความคาดหวังของลูกค้าต่อการใช้บริการศูนย์บริการ บริษัท ไทยซัมซุง อิเลคโทรนิคส์ จ�ากัด ในเขต

กรุงเทพมหานครอยู่ในระดับมาก
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การเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัย

ขอนแก่น ผลการเปรียบเทียบ เมื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์สื่อการ

เรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่น พบว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจมีความแตกต่างกัน โดยผู้ใช้บริการจะมีความ

คาดหวังสูงกว่าความพึงพอใจ ที่ระดับนัยส�าคัญ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของพัชรี มาสิน และมาริสา  

พระวงัก�า่[7] ทีก่ล่าวว่า เมือ่เปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจมคีวามแตกต่างกนั เมือ่เปรยีบเทยีบระดบั

ความคาดหวังและความพึงพอใจเป็นรายด้าน พบว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจมีความแตกต่างกัน โดยผู้ใช้

บริการจะมีความคาดหวังสูงกว่าความพึงพอใจ ที่ระดับนัยส�าคัญ 0.05 ยกเว้นด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าความ

คาดหวังเท่ากับความพึงพอใจ ที่ระดับนัยส�าคัญ 0.05 (อ้างถึงตารางที่3)

สรุป 

จากผลการวจิยั พบว่าผูใ้ช้บรกิารศนูย์สือ่การเรยีนรูม้หาวทิยาลยัขอนแก่นมคีวามคาดหวงัต่อศนูย์สือ่การ

เรยีนรูม้หาวทิยาลยัขอนแก่นอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ และมคีวามพงึพอใจต่อศนูย์สือ่การเรยีนรูม้หาวทิยาลยัขอนแก่น

อยูใ่นระดบัมาก แสดงว่าผูใ้ช้บรกิารศนูย์สือ่การเรยีนรูม้หาวทิยาลยัขอนแก่นให้ความคาดหวงัต่อการบรกิารและตวั

สนิค้ามาก หลงัท�าการศกึษา พบว่า ความคาดหวงัและความพงึพอใจมคีวามแตกต่างกนั โดยผูใ้ช้บรกิารมคีวามคาด

หวงั ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสรมิการตลาดด้านบคุลากร ด้านกระบวนการ ด้านช่องทางการจดัจ�าหน่าย 

และด้านลักษณะทางกายภาพ สูงกว่าความพึงพอใจที่ได้ใช้บริการของศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่น ดัง

นั้นทางผู้ประกอบการควรจะมีการปรับปรุงปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ในเรื่องของสินค้ามีความสวยงามและน่าสนใจ 

เนื่องจากมีความพึงพอใจน้อยที่สุด ผู้ประกอบการจึงควรหาสินค้าที่มีความสวยงาม และดูน่าสนใจมาจ�าหน่าย

มากกว่าเดิมเพื่อเพิ่มความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ ปัจจัยด้านราคา ผู้ประกอบการควรปรับปรุงในเรื่องของสินค้า

มีระดับราคาหลากหลายให้เลือกซื้อ โดยการที่ผู้ประกอบการแบ่งจ�านวนของสินค้า เพื่อที่จะสามารถแบ่งราคาของ

สินค้าได้หลายระดับมากขึ้น ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผู ้ประกอบการควรปรับปรุงในเรื่องของการ

ประชาสัมพันธ์ข่าวสาร และโปรโมชั่น ผ่านช่องทางต่างๆ ผู้ประ กอบการท�าการประชาสัมพันธ์ข่าวสารให้มากขึ้น 

และท�าเป็นประจ�า โดยท�าการประชาสัมพันธ์ตามเว็บไซต์ แผ่นพับ การติดป้ายประชาสัมพันธ์บริเวณศูนย์สื่อการ

เรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่นด้วย ปัจจัยด้านบุคลากร ผู้ประกอบการควรปรับปรุงเรื่องของผู้ให้บริการในส่วนของ

การถ่ายรปู มเีทคนคิและค�าแนะน�าทีด่ ีผูป้ระกอบการมกีารจดัการอบรมผูใ้ห้บรกิารในส่วนของการถ่ายรปู โดยเชญิ

วิทยากรมาสอนเทคนิคใหม่ๆ หรือส่งผู้ให้บริการดูงานตามสถานที่ต่างๆ เพื่อให้เกิดเทคนิคใหม่ๆ และสามารถให้ค�า

แนะน�าที่ดีต่อผู้ใช้บริการได้ ปัจจัยด้านกระบวนการ ผู้ประกอบการควรปรับปรุงในเรื่องของความถูกต้องในการให้

บรกิาร ผูป้ระกอบการมกีารจดัอบรมพนกังานเป็นประจ�า เพือ่ให้เกดิความเข้าใจในเรือ่งต่างๆ เหมอืนกนั และเป็นการ

ลดการผิดพลาดในการบริการ ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย ผู้ประกอบการควรปรับปรุงในเรื่องของมีพื้นที่

จอดรถเพยีงพอ และสะดวกสบาย ผูป้ระกอบการมกีารตดิต่อกบัทางผูด้แูลสถานที ่เพือ่ให้สามารถมทีีจ่อดรถเฉพาะ

ลกูค้าทีต้่องการมาใช้บรกิารศนูย์สือ่การเรยีนรูโ้ดยตรง เพือ่เพิม่ความสะดวกสบาย ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ 

ผู้ประกอบการควรปรับปรุงในเรื่องของการแบ่งพื้นที่การจัดจ�าหน่ายสินค้ามีความเหมาะสม ง่ายต่อการเลือกซื้อ 

สนิค้าและบรกิาร ผูป้ระกอบการท�าการจดัแบ่งพืน้ทีข่องสนิค้าให้ชดัเจน และเป็นหมวดหมู ่เพือ่ง่ายต่อการเลอืกซือ้

สินค้า หรือเลือกใช้บริการ
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ข้อเสนอแนะ

1. การวิจัยครั้งนี้ได้ศึกษาถึงความคาดหวังและความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการศูนย์สื่อการเรียนรู ้

มหาวทิยาลยั ขอนแก่นเท่านัน้ โดยในการวจิยัครัง้ต่อไป ผูว้จิยัมคีวามเหน็ว่าควรท�าการศกึษาเกีย่วกบัความคาดหวงั

และความพึงพอใจของพนักงานในศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่น เพื่อที่จะได้ทราบความคาดหวังและ

ความพึงพอใจของพนักงาน

2. ในการวิจัยครั้งต่อไปควรศึกษาวิธีการปรับปรุงการบริการและสินค้าของศูนย์สื่อการเรียนรู ้

มหาวิทยาลัย ขอนแก่น โดยวิจัยเชิงปฏิบัติการ เพื่อให้เห็นถึงการเปลี่ยนแปลง

กิตติกรรมประกำศ 

การศึกษาอิสระครั้งนี้ส�าเร็จได้ดี เนื่องจากที่ได้ให้ความกรุณาอย่างสูงจาก ผู ้ช่วยศาสตราจารย์ 

ดร. เกียรติฟ้า ตั้งใจจิต อาจารย์ที่ปรึกษางานวิจัย ที่ให้ความกรุณาให้ค�าแนะนะปรึกษาตลอดจนปรับปรุงแก้ไขข้อ

ผดิลาดต่างๆ ผูศ้กึษาตระหนกัถงึความตัง้ใจจรงิและความทมุเทของอาจารย์ และขอกราบขอบพระคณุเป็นอย่างสงู

ไว้ ณ ที่นี้

ขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์คณะบริหารธุรกิจทุกท่าน ที่ได้ประสิทธิ์ประสาทวิชา ความรู้รวมถึงการ

ให้ค�าแนะน�าต่างๆ ขอขอบคุณเจ้าหน้าที่คณะบริหารธุรกิจทุกท่าน ที่ให้ความช่วยเหลือ แนะน�า และอ�านวยความ

สะดวกเป็นอย่างดี ขอขอบคุณเพื่อนๆนักศึกษาปริญญาโทหลักสูตรธุรกิจมหาบัณฑิตที่ให้ความช่วยเหลือและค�า

แนะน�าเป็นอย่างดี ขอขอบคุณสมาชิกในครอบครัว ที่ให้ความช่วยเหลือและก�าลังใจในการศึกษาอิสระในครั้งนี้ ผู้

เขียนขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ ที่นี้
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ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ย(Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(S.D.) และระดับความส�าคัญปัจจัยที่มีต่อความคาด

หวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่นโดยรวม

ความคาดหวัง x S.D. แปรผล

ด้านผลิตภัณฑ์ 4.28 0.76 มากที่สุด

ด้านราคา 4.37 0.71 มากที่สุด

ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.14 0.82 มาก

ด้านบุคลากร 4.29 0.80 มากที่สุด

ด้านกระบวนการ 4.30 0.78 มากที่สุด

ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย 4.43 0.77 มากที่สุด

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.46 0.75 มากที่สุด

ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ย(Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(S.D.) และระดับความส�าคัญปัจจัยที่มีต่อความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อศูนย์สื่อการเรียนรู้มหาวิทยาลัยขอนแก่นโดยรวม 

ความพึงพอใจ x S.D. แปรผล

ด้านผลิตภัณฑ์ 3.85 0.79 มาก

ด้านราคา 3.87 0.77 มาก

ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.85 0.82 มาก

ด้านบุคลากร 3.77 0.83 มาก

ด้านกระบวนการ 3.80 0.80 มาก

ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย 3.91 0.95 มาก

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.07 0.85 มาก
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ตารางที่ 3 เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อศูนย์สื่อการเรียนรู้

มหาวิทยาลัยขอนแก่น

ปัจจัยส่วนประสมทางการ

ตลาด

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ
t sig

x S.D แปลผล x S.D แปลผล

ด้านผลิตภัณฑ์ 4.28 0.76 มากที่สุด 3.85 0.79 มาก 13.08 .000

ด้านราคา 4.37 0.71 มากที่สุด 3.87 0.77 มาก 9.21 .003

ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.14 0.82 มาก 3.85 0.82 มาก 2.02 .137

ด้านบุคลากร 4.29 0.80 มากที่สุด 3.77 0.83 มาก 24.29 .000

ด้านกระบวนการ 4.30 0.78 มากที่สุด 3.80 0.80 มาก 19.79 .000

ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย 4.43 0.77 มากที่สุด 3.91 0.95 มาก 13.37 .000

ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.46 0.75 มากที่สุด 4.07 0.85 มาก 13.52 .000

รวม 4.32 0.77 มากที่สุด 3.87 0.83 มาก 13.22 .000


