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บทคัดย่อ 
 กำรวิจัย เรื่อง ควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำรต่อกำรให้บริกำรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 
มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1. ศึกษำระดับควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนด้ี  
2. เปรียบเทียบควำมผูกพันต่อกำรให้บริกำรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ จ ำแนกตำมสถำนภำพ
ของผู้ใช้บริกำร 3. ศึกษำปัจจัยที่มีต่อควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้  
กลุ่มตัวอย่ำงเป็นผู้ใช้บริกำรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ซึ่งประกอบไปด้วย นักศึกษำระดับ
ปริญญำตรี นักศึกษำระดับบัณฑิตศึกษำ บุคลำกรสำยวิชำกำร บุคลำกรสำยสนับสนุน และ
บุคคลภำยนอกท่ีใช้บริกำรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ จ ำนวน 385 คน โดยใช้แบบสอบถำมใน
กำรส ำรวจควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำร ใช้โปรแกรมส ำเร็จรูป SPSS ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติ
ในกำรน ำเสนอผลกำรวิจัย ประกอบด้วย ค่ำควำมถี่ ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน  
ค่ำควำมแปรปรวน ANOVA เปรียบเทียบคู่ต่ำงด้วยวิธีกำรของ Sheffe 
 ผลกำรวิจัยพบว่ำ ผู้ใช้บริกำรที่มีสถำนภำพแตกต่ำงกัน มีควำมผูกพันต่อกำรให้บริกำรของ
หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ แตกต่ำงกัน โดยส่วนใหญ่ผู้ใช้บริกำรจะมีควำมผูกพัน/ ควำมภักดีเชิง
ทัศนคติ ต่อระดับควำมคิดเห็นในด้ำนรู้สึกภูมิใจที่เห็นพัฒนำกำรควำมทันสมัย และควำมสวยงำม 
ในกำรตกแต่งสถำนที่ทั้งภำยในและภำยนอกของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ อยู่ในระดับมำกที่สุด  
ส่วนด้ำนควำมผูกพัน/ ควำมภักดีเชิงพฤติกรรม  พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีแนวโน้มที่จะกลับมำใช้บริกำร 
ทีห่อสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ซ้ ำอีก ซึ่งบุคลำกรสำยสนับสนุน จะมีระดับควำมผูกพันโดยภำพรวม  
สูงกว่ำนักศึกษำปริญญำตรี 
 
ค าส าคัญ: 
 ควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำร 
 
Abstract 
 The purpose of this research is to study the commitment of users who 
serve services at John F Kennedy Library as the following objectives. First, we study 
the level of commitment of users who serve services at John F Kennedy Library. 
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Second, we compare status and commitment of all users who use a library. Finally, 
we study all factors which relate about the users who use all services in a library. 
The sample of this research is the users of John F. Kennedy Library consisting of 
Bachelor's degree students, Graduate students, Lecturer, staffs and outside users in 
total 385. In this research, we use a questionnaire to survey by using the program 
SPSS in order to analyze data and also using statistic to present the results of this 
research consisting of Frequency, percentage, mean, standard deviation variance 
ANOVA and Compare pairs with Sheffe's method.  
 In this research, we found that the users who have different status and also 
have different commitment to use all services from the library. Most of them have 
the commitment and good attitude to the development and the decoration of the 
library which are in the highest level. In the case of the commitment and behavior to 
use the library, we considered the trend of the users to use the library for the next 
time and we found that the staffs of a university has commitment than bachelor’s 
degree students. 
  
Keyword: 
 The Commitment of Users 
 
บทน า 
 ปัจจุบันควำมก้ำวหน้ำทำงเทคโนโลยีและกำรสื่อสำรแบบไร้พรมแดน ส่งผลต่อพฤติกรรม
ของผู้บริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไปและแตกต่ำงจำกเดิมอย่ำงรวดเร็ว องค์กรใดเข้ำถึงและเข้ำใจควำมรู้สึก
ถึงควำมต้องกำรภำยในลึก ๆ ของลูกค้ำหรือผู้ใช้บริกำรได้ก่อนย่อมครองใจลูกค้ำได้ดีกว่ำ และถ้ำ
สำมำรถฝังควำมรู้สึกท่ีดีนั้นไว้ตรำบนำนเท่ำนำนจนยำกท่ีจะถอนตัวแล้ว ถือได้ว่ำสินค้ำและบริกำร
ของแบรนด์หรือองค์กรนั้นได้เปลี่ยนสถำนภำพควำมสัมพันธ์แบบมีระยะห่ำงเป็นควำมสัมพันธ์แบบ
แนบแน่นใกล้ชิดจนเรียกได้ว่ำ “ควำมผูกพัน (Engagement)” (Engagement ควำมผูกพันที่ยำกลืม
เลือน, 2558)  
 จำกเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติ ปี 2559-2560 (ส ำนักงำนรำงวัลคุณภำพแห่งชำติ, 
2558, หน้ำ 36) ที่กล่ำวว่ำ “องค์กรมีวิธีกำรประเมินควำมพึงพอใจ ควำมไม่พึงพอใจ และควำมผูกพัน
ของลูกค้ำ มีควำมแตกต่ำงกันอย่ำงไรระหว่ำงกลุ่มลูกค้ำ และส่วนตลำด กำรวัดดังกล่ำวให้สำรสนเทศ
ที่สำมำรถน ำไปใช้ตอบสนองให้เหนือกว่ำควำมคำดหมำยของลูกค้ำ และสร้ำงควำมผูกพันกับลูกค้ำใน
ระยะยำวได้อย่ำงไร” จำกเกณฑ์ที่กล่ำวมำจะเห็นได้ว่ำ เกณฑ์ต้องกำรชี้ให้เห็นว่ำองค์กรที่สำมำรถ
สร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีระยะยำวจนกลำยสภำพเป็นควำมผูกพันให้เกิดขึ้นกับลูกค้ำได้ จะท ำให้ลูกค้ำมี
ควำมเชื่อมั่น เกิดควำมภำคภูมิใจหรือประทับใจจนถึงข้ันสูงสุดจนกลำยเป็นควำมรู้สึกร่วมเหมือนเป็น
ส่วนหนึ่งขององค์กรหรือตรำสินค้ำนั้นเหมือนเป็นเจ้ำของ จนแปรเปลี่ยนเป็นควำมภักดี กลับมำซื้อ
หรือใช้บริกำรซ้ ำ และเกิดพฤติกรรมกำรตอบสนองอ่ืน ๆ เช่น กำรบอกต่อไปยังผู้อ่ืน กำรปกป้องเมื่อมี



ผู้อื่นพูดถึงองค์กรในทำงไม่ดี เช่นเดียวกันกับที่กล่ำวมำข้ำงต้น หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ซึ่งเป็น
หน่วยงำนหนึ่งที่ให้บริกำรสำรสนเทศให้กับนักศึกษำ บุคลำกรสำยวิชำกำร บุคลำกรสำยสนับสนุน 
และบุคคลภำยนอกรอบมหำวิทยำลัย ได้พยำยำมด ำเนินงำนให้ตอบสนองควำมพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริกำรให้ได้มำกท่ีสุด โดยค ำนึงถึงกระบวนกำรท ำงำนที่เน้นผู้ใช้บริกำรเป็นส ำคัญ ด้วยกำรน ำ
วงจรคุณภำพ PDCA มำใช้ในทุกกระบวนกำรท ำงำน เพื่อให้เกิดประสิทธิภำพในกำรท ำงำนสูงสุด  
ที่ผ่ำนมำหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ใช้วิธีกำรวัดคุณภำพกำรให้บริกำรด้วยกำรประเมิน 
ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรทั้งหน้ำงำน และโดยภำพรวมเป็นประจ ำทุกปี ปีละ 2 ครั้ง  
ผลกำรประเมินในแต่ละปีอยู่ในระดับที่ดีถึงดีมำกมำโดยตลอด โดยปีกำรศึกษำ 2558 ผู้ใช้บริกำร 
มีควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของหอสมุดอยู่ที่ ร้อยละ 90 และปีกำรศึกษำ 2559 ผู้ใช้บริกำร 
มีควำมพึงพอใจ ร้อยละ 87.61 จะเห็นได้ว่ำผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจบรรลุตำมเป้ำหมำยที่หอสมุด
ตั้งไว้ที่ร้อยละ 85 แต่เมื่อดูคะแนนร้อยละควำมพึงพอใจ จะเห็นได้ว่ำมีแนวโน้มควำมพึงพอใจลดลง 
ท ำให้องค์กรต้องกลับมำทบทวนและวิเครำะห์ถึงปัจจัยที่ท ำให้เกิดร้อยละควำมพึงพอใจที่ลดลง ผู้วิจัย
มีควำมคิดเห็นว่ำกำรที่หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ น ำเกณฑ์รำงวัลคุณภำพแห่งชำติเข้ำมำใช้เป็น
เกณฑ์ในกำรประเมินคุณภำพภำยในนั้น เป็นหลักกำรที่ดีที่จะท ำให้องค์กรสำมำรถมองเห็นกำร
ด ำเนินงำนที่เชื่อมโยงควำมสัมพันธ์กันในภำพรวมทั้งหมด ทั้งปัจจัยน ำเข้ำ กระบวนกำร และผลลัพธ์ที่
จะเกิดขึ้น เนื่องจำกแต่ละหมวดของเกณฑ์คุณภำพมีควำมเชื่อมโยงกันจนสำมำรถสะท้อนผลลัพธ์กำร
ด ำเนินงำนที่ดีหำกมีกระบวนกำรท ำงำนที่ดีเป็นระบบ ซึ่งในมุมมองของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 
ซึ่งเป็นองค์กรมุ่งเน้นผู้ใช้บริกำรเป็นหลัก โดยมีภำรกิจส ำคัญในกำรให้บริกำรสำรสนเทศ นอกจำกจะ
ยึดเกณฑ์คุณภำพกำรให้บริกำรแล้ว หอสมุดยังให้ควำมส ำคัญกับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรเป็น
ส ำคัญ และเนื่องด้วยเป็นองค์กรที่มีกำรให้บริกำรมำอย่ำงยำวนำนตั้งแต่ ปี พ.ศ. 2516 เป็นต้นมำ
จนถึงปัจจุบัน ท ำให้มีจ ำนวนผู้ใช้บริกำรมำแล้วเป็นจ ำนวนหลำยรุ่น ไม่เพียงเฉพำะนักศึกษำระดับ
ปริญญำตรี ที่มีกำรหมุนเวียนเข้ำมำเรียนเพียง 4-5 ปี เท่ำนั้น แต่หอสมุดยังให้บริกำรกลุ่มลูกค้ำอดีต 
ศิษย์เก่ำ ลูกค้ำปัจจุบัน และลูกค้ำในอนำคต โดยนักเรียนบำงคนเรียนตั้งแต่อนุบำลสำธิต จนจบระดับ
บัณฑิตศึกษำ ก็ยังวนเวียนมำใช้บริกำรหอสมุดอย่ำงต่อเนื่อง บำงครั้งข้ำรำชกำรที่เกษียณอำยุรำชกำร
ไปแล้วก็ยังมำใช้บริกำรที่หอสมุดเป็นประจ ำ จำกกำรสังเกตและส ำรวจควำมพึงพอใจเป็นประจ ำทุกปี 
ท ำให้หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ต้องกำรที่จะมองลึกลงไปถึงกระบวนกำรที่จะสร้ำงควำมผูกพันของ
ลูกค้ำ เพรำะเชื่อว่ำหำกลูกค้ำมีควำมผูกพันกับองค์กร ย่อมส่งผลต่อควำมพึงพอใจที่ดี จำกเหตุผล
ดังกล่ำวผู้วิจัยจึงมคีวำมสนใจที่จะท ำกำรศึกษำเรื่องควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำร
ของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ เพ่ือต้องกำรทรำบปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมผูกพันและระดับควำมผูกพัน
ของผู้ใช้บริกำรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ซึ่งผู้วิจัยสันนิษฐำนว่ำปัจจัยที่น่ำจะมีผลต่อ 
ควำมผูกพัน เช่น ปัจจัยด้ำนเอกลักษณ์ ด้ำนชื่อเสียงขององค์กร ด้ำนสภำพแวดล้อมทำงกำยภำพ  
ด้ำนกำรให้บริกำร ด้ำนกำรประสำนงำน/ ประชำสัมพันธ์ โดยผลที่ได้ ผู้วิจัยคิดว่ำนอกจำกจะใช้ใน 
กำรวัดประสิทธิภำพกำรท ำงำนของหอสมุดแล้ว ยังเป็นกำรค้นหำปัจจัยที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจ 
และควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อหอสมุดให้มำกขึ้นอีกด้วย ส่งผลให้เกิดกำรพัฒนำกระบวนกำร
ท ำงำน ปรับปรุงในจุดที่ผู้ใช้บริกำรยังคิดว่ำไม่พึงพอใจ เพ่ิมนวัตกรรมกำรบริกำร และประยุกต์ใช้



เทคโนโลยีสมัยใหม่ เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรที่มีพฤติกรรมกำรใช้บริกำรที่
เปลี่ยนแปลงไป และสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรตำมควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรให้ได้มำกท่ีสุด 
 
วัตถุประสงค์ 
 1.  เพ่ือศึกษำระดับควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 
 2.  เปรียบเทียบควำมผูกพันต่อกำรให้บริกำรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ จ ำแนกตำม
สถำนภำพของผู้ใช้บริกำร 
 3.  เพ่ือศึกษำปัจจัยที่มีต่อควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 
 
ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน 
 ขอบเขตการวิจัย  
 1.  ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ กำรวิจัยในครั้งนี้เป็นกำรวิจัยเพื่อค้นหำควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำร
ที่มีต่อหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ โดยผู้วิจัยได้สังเครำะห์งำนวิจัยต่ำง ๆ ที่เกี่ยวข้อง และศึกษำ
ทฤษฎีควำมผูกพันของลูกค้ำ  
 2.  ขอบเขตประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง ประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยเลือก
ศึกษำจำกผู้ใช้บริกำรของหอสมุดหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ โดยกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรวิจัยครั้งนี้ 
ได้แก่ นักศึกษำระดับปริญญำตรี นักศึกษำระดับบัณฑิตศึกษำ บุคลำกรสำยวิชำกำร บุคลำกร 
สำยสนับสนุน และบุคคลภำยนอก 
 3.  ขอบเขตระยะเวลำ กำรศึกษำวิจัยครั้งนี้ ด ำเนินกำรตั้งแต่ เดือนกุมภำพันธ์ 2560-
มกรำคม 2561 
 ค าถามการวิจัย 
 สถำนภำพของผู้ใช้บริกำรที่แตกต่ำงกันจะมีควำมผูกพันต่อกำรใช้บริกำรที่แตกต่ำงกัน 
 สมมติฐานการวิจัย  
 ผู้ใช้บริกำรที่มีสถำนภำพแตกต่ำงกัน มีควำมผูกพันต่อกำรให้บริกำรของหอสมุดจอห์น  
เอฟ เคนเนดี้ แตกต่ำงกัน 
 รูปแบบการวิจัย 
 กำรวิจัยในครั้งนี้ เป็นกำรวิจัยเชิงปริมำณ ผู้วิจัยใช้วิธีกำรวิจยัเชิงส ำรวจ (Survey 
research) โดยใช้แบบสอบถำมเป็นเครื่องมือในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลจำกกลุ่มตัวอย่ำงที่เป็น
ผู้ใช้บริกำรสำรสนเทศของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 ขอบเขตทำงด้ำนประชำกรที่ใช้ในกำรวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยเลือกศึกษำจำกผู้ใช้บริกำรของ
หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ซึ่งประกอบไปด้วย นักศึกษำระดับปริญญำตรี นักศึกษำระดับ
บัณฑิตศึกษำ บุคลำกรสำยวิชำกำร บุคลำกรสำยสนับสนุน และบุคคลภำยนอกที่ใช้บริกำรของ
หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ จ ำนวน 12,690 คน (งำนกำรเจ้ำหน้ำที่, 2558; งำนทะเบียนนักศึกษำ, 
2560; หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้, 2560) ผู้วิจัยใช้วิธีกำรก ำหนดกลุ่มตัวอย่ำงด้วยวิธีของ Yamane 
(Yamane, 1967) จำกจ ำนวนประชำกร 12,690 คน ที่ระดับควำมเชื่อมั่นร้อยละ 95 ได้ขนำดของ



กลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวน 385 คน จ ำแนกเป็นนักศึกษำระดับปริญญำตรี จ ำนวน 268 คน นักศึกษำระดับ
บัณฑิตศึกษำ จ ำนวน 31 คน บุคลำกรสำยวิชำกำร จ ำนวน 35 คน บุคลำกรสำยสนับสนุน จ ำนวน 
30 คน และบุคคลภำยนอก จ ำนวน 21 คน โดยใช้วิธีสุ่มตัวอย่ำงหลำยขั้นตอนโดย 1. กำรแบ่งชั้นภูมิ
อย่ำงเป็นสัดส่วน (Proportional Stratified Random Sampling) 2. กำรเลือกตัวอย่ำงแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling) โดยค ำนึงถึงสัดส่วนองค์ประกอบของกลุ่มตัวอย่ำง แล้วแจกแบบสอบถำม
แก่ผู้ใช้บริกำรที่เข้ำมำใช้บริกำรหอสมุดที่มีควำมยินดีและเต็มใจตอบแบบสอบถำม และผ่ำน
แบบสอบถำมออนไลน์แก่ผู้ใช้บริกำรที่เคยมีประวัติเข้ำมำใช้บริกำรของหอสมุด ตำมสัดส่วนของ 
กลุ่มตัวอย่ำงที่ได้จ ำแนกไว้แล้ว ระยะเวลำในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลระหว่ำงเดือนตุลำคม-พฤศจิกำยน 
2560 
 เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล 
 กำรวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถำม (Questionaires) มำเป็นเครื่องมือในกำรวิจัย 
โดยแบบสอบถำมได้มำจำกกำรที่ผู้วิจัยได้ศึกษำวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับกำรวัด 
ควำมผูกพันของนักวิชำกำรหลำยๆ ท่ำน โดยในส่วนของปัจจัยควำมผูกพัน ผู้วิจัยได้น ำแนวคิดของ 
Leblance & Nguyen มำเป็นกรอบในกำรศึกษำ ส่วนประเด็นเรื่องของกำรวัดควำมผูกพัน ผู้วิจัยน ำ
แนวคิดของ Oliver และ Bourdeau มำศึกษำแล้วน ำมำบูรณำกำรข้อค ำถำมข้ึนใหม่ให้สอดคล้องกับ
บริบทของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ในกำรก ำหนดข้อค ำถำมจะแบ่งโครงสร้ำงของค ำถำมเป็น 
 3 ส่วน ได้แก่ 1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม ประกอบด้วย สถำนภำพของผู้ใช้บริกำร  
คณะ/หน่วยงำนที่สังกัด และระยะเวลำกำรใช้บริกำรหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ โดยลักษณะของ
แบบสอบถำมจะเป็นแบบตรวจสอบรำยกำร (Check list) 2) ค ำถำมเพ่ือวัดปัจจัยที่ส่งผลต่อ 
ควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำร ประกอบด้วยประเด็นปัจจัย ด้ำนเอกลักษณ์องค์กร ด้ำนชื่อเสียงของ
องค์กร ด้ำนสภำพแวดล้อมทำงกำยภำพ ด้ำนกำรให้บริกำร ด้ำนกำรประสำนงำน/ ประชำสัมพันธ์ 
และ 3) ค ำถำม เพ่ือวัดควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำรต่อหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ที่บ่งชี้ถึง 
ควำมผูกพัน ประกอบด้วยประเด็นค ำถำมควำมผูกพันเชิงทัศนคติ และควำมผูกพันเชิงพฤติกรรม  
โดยใช้แบบสอบถำมแบบ Likert scale ซึ่งจะใช้ค ำถำมที่แสดงระดับในกำรวัดข้อมูลประเภท 
อันตรภำค (Interval scale) แล้วน ำมำวิเครำะห์ข้อมูลในแต่ละประเด็นโดยใช้โปรแกรมส ำเร็จรูป 
ทำงคอมพิวเตอร์ เพ่ือหำข้อสรุปตำมแนวทำงของวัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 
สรุปผล อภิปรายผล ข้อเสนอแนะและการน ามาใช้ประโยชน์  
 สรุปผล 
 กำรวิจัยเรื่อง ควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำรต่อกำรให้บริกำรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 
ผู้วิจัยวิเครำะห์ข้อมูลสรุปผลแบ่งเป็น 4 ตอน รำยละเอียดดังนี้ 
 ตอนที่ 1  สถำนภำพทั่วไปของผู้ตอบแบบทดสอบ ได้แก่ สถำนภำพ คณะ/ หน่วยงำน 
ที่สังกัดระยะเวลำกำรใช้บริกำรหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ สรุปผลดังนี้ 
 สถำนภำพผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำนวนของผู้ตอบแบบสอบถำมทั้งสิ้น 392 คน 
ประกอบด้วยนักศึกษำระดับปริญญำตรี จ ำนวน 270 คิดเป็นร้อยละ 68.88 เป็นนักศึกษำระดับ
บัณฑิตศึกษำ จ ำนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.40 เป็นบุคลำกรสำยวิชำกำร จ ำนวน 31 คิดเป็น 



ร้อยละ 7.91 เป็นบุคลำกรสำยสนับสนุน จ ำนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.40 และเป็นบุคคล 
ภำยนอก จ ำนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.42 
 ผู้ตอบแบบสอบถำมแบ่งตำมคณะ/ หน่วยงำนที่สังกัด จ ำนวนผู้ตอบแบบสอบถำมแบ่งตำม
คณะ/ หน่วยงำนที่สังกัด ทั้งสิ้น 390 คน ประกอบด้วยคณะต่ำงๆ ดังนี้ คณะศึกษำศำสตร์ จ ำนวน  
76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.49 คณะศิลปกรรมศำสตร์ จ ำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.51  
คณะรัฐศำสตร์ จ ำนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 15.13 คณะมนุษยศำสตร์และสังคมศำสตร์ จ ำนวน 
111 คิดเป็นร้อยละ 28.46 วทิยำลัยอิสลำมศึกษำ จ ำนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.82 คณะ
วิทยำกำรสื่อสำร จ ำนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.08 คณะวิทยำศำสตร์และเทคโนโลยี จ ำนวน 49 
คิดเป็นร้อยละ 12.56 บัณฑิตวิทยำลัย จ ำนวน 7 คิดเป็นร้อยละ 1.79 ส ำนักงำนอธิกำรบดี จ ำนวน 
11 คิดเป็นร้อยละ 2.82 คณะพยำบำลศำสตร์ วิทยำเขตปัตตำนี จ ำนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.05 
สถำบันวัฒนธรรมศึกษำกัลยำณิวัฒนำ จ ำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.51 และหน่วยงำนอ่ืน ๆ 
จ ำนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 10 
 ระยะเวลำกำรใช้บริกำรหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ จ ำนวนของผู้ตอบแบบสอบถำมแบ่ง
ตำมระยะเวลำกำรใช้บริกำรหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ทั้งสิ้น 383 คน ประกอบด้วย ผู้ที่ใช้บริกำร
หอสมุดฯ 1-4 ปี จ ำนวน 242 คน คิดเป็นร้อยละ 63.19 ผู้ที่ใช้บริกำรหอสมุดฯ 5-9 ปี จ ำนวน 33 คน 
คิดเป็นร้อยละ 8.62 ผู้ที่ใช้บริกำรหอสมุดฯ 10-14 ปี จ ำนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.18 ผู้ที่ใช้
บริกำรหอสมุดฯ 15-19 ปี จ ำนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.27 และผู้ที่ใช้บริกำรหอสมุดฯ  
20 ปีขึ้นไป จ ำนวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.97 
 ตอนที่ 2  วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 ศึกษำระดับควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อหอสมุด 
จอห์น เอฟ เคนเนดี้ สรุปผลดังนี้ 
 
ตำรำงที่ 1  ระดับควำมคิดเห็นของผู้ใช้บริกำรต่อหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ที่บ่งชี้ควำมผูกพัน 
 

ความคิดเห็นที่บง่ชี้ถึงความผูกพัน จ านวน ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

ความผูกพัน/ ความภักดีเชงิทัศนคติ 381 3.93 0.59 มาก 
1.  เมื่อนึกถึงกำรบรกิำรทรัพยำกรสำรสนเทศ ท่ำนนึกถึงหอสมุดจอห์น 
เอฟ เคนเนดี้ เป็นอันดับแรก 

392 3.98 0.83 มำก 

2.  ท่ำนรู้สึกภูมิใจในเอกลักษณ์เฉพำะของกำรให้บริกำรของหอสมุดจอห์น 
เอฟ เคนเนดี้  

392 3.94 0.81 มำก 

3.  ท่ำนทรำบดีในชื่อเสียงของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ในเร่ืองกำร
บริหำรและคุณภำพกำรบรกิำร 

392 3.85 0.83 มำก 

4.  ท่ำนรู้สึกภูมิใจที่เห็นพัฒนำกำรควำมทันสมัย และควำมสวยงำมในกำร
ตกแต่งสถำนที่ทั้งภำยในและภำยนอกของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 

392 4.10 0.80 มำก 

5.  ท่ำนภูมิใจทีจ่ะบอกต่อให้คนอื่น ๆ ทรำบถึงกำรมีจิตบริกำรของ
บุคลำกรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 

392 3.95 0.86 มำก 

6.  ท่ำนรู้สึกยินดีทีจ่ะเป็นส่วนหนึ่งในกำรประชำสัมพันธ์/ สนับสนุน/  
เข้ำร่วมกิจกรรมของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 

390 4.01 0.78 มำก 

7.  ท่ำนมีควำมเชื่อมั่นในกำรให้บริกำรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 
 

386 4.01 0.78 มำก 



ตำรำงที่ 1  (ต่อ) 
 

ความคิดเห็นที่บง่ชี้ถึงความผูกพัน จ านวน ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

8.  ท่ำนยังคงจะเข้ำใช้บริกำรถึงแม้ว่ำในอนำคตอำจมกีำรปรับรำคำค่ำ
บ ำรุงห้องสมุดหรือค่ำสมัครสมำชิกที่สูงขึ้น 

392 3.71 1.01 มำก 

9.  ท่ำนรู้สึกผูกพันกับกำรใช้บริกำรทีห่อสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ จนไม่
คิดเปลี่ยนใจไปใช้บริกำรที่หอสมุดอื่น ๆ 

392 3.81 0.93 มำก 

10.  ท่ำนรู้สึกไม่พอใจ เมื่อมบีุคคลอื่นมำวิจำรณ์หอสมุดจอห์น เอฟ เคน
เนด้ี 

392 3.56 0.94 มำก 

11. ท่ำนยินดีที่จะปฏิบัติตำมนโยบำยของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 
ด้วยควำมเต็มใจ 

390 4.02 0.82 มำก 

12.  ท่ำนรู้สึกภูมิใจทีจ่ะบอกใคร ๆ วำ่ได้มำใช้บริกำรที่หอสมุดจอห์น 
เอฟ เคนเนดี้ และได้รับกำรบริกำรตรงตำมควำมคำดหวังของท่ำน 

390 3.98 0.76 มำก 

ความผูกพัน/ ความภักดีเชงิพฤติกรรม  389 4.00 0.60 มาก 
13.  ท่ำนภูมิใจที่จะแนะน ำคนอื่น ๆ ใหเ้ข้ำใช้บริกำรที่ หอสมุดจอห์น  
เอฟ เคนเนดี้ 

392 4.08 0.75 มำก 

14.  ท่ำนมักจะพูดสิ่งดี ๆ เกีย่วกับหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ให้ผู้อื่น
ฟังเสมอ 

392 3.97 0.76 มำก 

15.  ท่ำนจะมำใช้บริกำรที่หอสมุดจอหน์ เอฟ เคนเนดี้ อยำ่งต่อเนื่อง 389 3.92 0.85 มำก 
16.  ท่ำนมีแนวโน้มที่จะกลับมำใช้บริกำรที่หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 
ซ้ ำอีก 

392 4.12 0.82 มำก 

17.  ท่ำนพร้อมชี้แจงและอธบิำยเหตุผลหำกหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 
ถูกเข้ำใจผิดจำกบุคคลอื่น 

392 3.97 0.71 มำก 

18.  ท่ำนพร้อมร่วมกิจกรรมและบริกำรอื่น ๆ ที่หอสมุดจอห์น เอฟ เคน
เนด้ี จัดขึ้น 

392 3.95 0.77 มำก 

โดยรวม 378 3.98 0.83 มาก 

  
 จำกตำรำงที่ 1  สำมำรถอธิบำย ควำมคิดเห็นของผู้ใช้บริกำรต่อหอสมุดจอห์น เอฟ  
เคนเนดี้ ที่บ่งชี้ควำมผูกพัน 
 ด้ำนควำมผูกพัน/ ควำมภักดีเชิงทัศนคติ ผู้ใช้บริกำรมีระดับควำมคิดเห็นในด้ำนรู้สึกภูมิใจ
ที่เห็นพัฒนำกำรควำมทันสมัย และควำมสวยงำมในกำรตกแต่งสถำนที่ทั้งภำยในและภำยนอกของ
หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ อยู่ในระดับมำกท่ีสุด จ ำนวน 392 คน ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.10 รองลงมำ 
ได้แก่ ด้ำนผู้ใช้บริกำรยินดีปฏิบัติตำมนโยบำยหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ด้วยควำมเต็มใจ จ ำนวน 
390 คน ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.02 ผู้ใช้บริกำรรู้สึกยินดีที่จะเป็นส่วนหนึ่งในกำรประชำสัมพันธ์/ 
สนับสนุน/ เข้ำร่วมกิจกรรมของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ จ ำนวน 390 คน และด้ำนควำมเชื่อม่ัน
ในกำรให้บริกำรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ จ ำนวน 386 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.01 เท่ำกัน  
เมื่อนึกถึงกำรบริกำรทรัพยำกรสำรสนเทศ ท่ำนนึกถึงหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ เป็นอันดับแรก 
จ ำนวน 392 คน และผู้ใช้บริกำรรู้สึกภูมิใจที่จะบอกใคร ๆ ว่ำได้มำใช้บริกำรที่หอสมุดจอห์น เอฟ  
เคนเนดี้ และได้รับกำรบริกำรตรงตำมควำมคำดหวังของท่ำน จ ำนวน 390 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.98 
เท่ำกัน ผู้ใช้บริกำรภูมิใจที่จะบอกต่อให้คนอ่ืน ๆ ทรำบถึงกำรมีจิตบริกำรของบุคลำกรของหอสมุด
จอห์น เอฟ เคนเนดี้ จ ำนวน 392 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.95 ผู้ใช้บริกำรรู้สึกภูมิใจในเอกลักษณ์



เฉพำะของกำรให้บริกำรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ จ ำนวน 392 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.94 
ผู้ใช้บริกำรทรำบดีในชื่อเสียงของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ในเรื่องกำรบริหำรและคุณภำพ 
กำรบริกำร จ ำนวน 392 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.85 ผู้ใช้บริกำรรู้สึกผูกพันกับกำรใช้บริกำรที่หอสมุด
จอห์น เอฟ เคนเนดี้ จนไม่คิดเปลี่ยนใจไปใช้บริกำรที่หอสมุดอ่ืน ๆ จ ำนวน 392 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 
3.81 ผู้ใช้บริกำรยังคงจะเข้ำใช้บริกำรถึงแม้ว่ำในอนำคตอำจมีกำรปรับรำคำค่ำบ ำรุงห้องสมุดหรือ 
ค่ำสมัครสมำชิกที่สูงขึ้น จ ำนวน 392 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.71 และผู้ใช้บริกำรรู้สึกไม่พอใจ  
เมื่อมีบุคคลอ่ืนมำวิจำรณ์หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ จ ำนวน 392 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.56 
 ด้ำนควำมผูกพัน/ ควำมภักดีเชิงพฤติกรรม พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีแนวโน้มที่จะกลับมำใช้
บริกำรที่หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ซ้ ำอีก จ ำนวน 392 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.12 รองลงมำ ได้แก่ 
ผู้ใช้บริกำรภูมิใจที่จะแนะน ำคนอื่น ๆ ให้เข้ำใช้บริกำรที่หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ จ ำนวน 392 คน 
มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.08 ผู้ใช้บริกำรมักจะพูดสิ่งดีๆ เกี่ยวกับหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ให้ผู้อื่นฟัง
เสมอ จ ำนวน 392 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.97 ผู้ใช้บริกำรพร้อมร่วมกิจกรรมและบริกำรอื่น ๆ  
ที่หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ จัดขึ้น จ ำนวน 392 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.95 และผู้ใช้บริกำรจะมำใช้
บริกำรที่หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ อย่ำงต่อเนื่อง จ ำนวน 389 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.92 
 ตอนที่ 3 วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เปรียบเทียบควำมผูกพันต่อกำรให้บริกำรของหอสมุด 
จอห์น เอฟ เคนเนดี้ จ ำแนกตำมสถำนภำพของผู้ใช้บริกำร สรุปผลดังนี้ 
 ผลกำรวิเครำะห์ควำมแตกต่ำงของควำมผูกพันตำมสถำนภำพโดยภำพรวม พบว่ำ 
ผู้ใช้บริกำรที่มีสถำนภำพแตกต่ำงกันมีควำมผูกพันต่อกำรให้บริกำรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 
แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผลกำรวิเครำะห์กำรเปรียบเทียบรำยด้ำนโดยภำพรวมทั้งสอง พบว่ำ บุคลำกรสำย
สนับสนุน ( = 4.23) มีระดับควำมผูกพันโดยภำพรวม สูงกว่ำ นักศึกษำปริญญำตรี ( = 3.88) 
 ผลกำรวิเครำะห์กำรเปรียบเทียบรำยคู่ของควำมผูกพันเชิงทัศนคติโดยภำพรวม พบว่ำ 
บุคลำกรสำยสนับสนุน ( = 4.24)  มีระดับควำมผูกพันโดยภำพรวม สูงกว่ำ นักศึกษำปริญญำตรี 
( = 3.85)  
 ด้ำนควำมภูมิใจที่จะบอกต่อให้คนอื่น ๆ ทรำบถึงกำรมีจิตบริกำรของบุคลำกรของหอสมุด
จอห์น เอฟ เคนเนดี้ พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรที่มีสถำนภำพแตกต่ำงกันมีควำมผูกพันต่อกำรให้บริกำรของ
หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ในด้ำนควำมภูมิใจที่จะบอกต่อให้คนอ่ืน ๆ ทรำบถึงกำรมีจิตบริกำร 
ของบุคลำกรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05  
โดยผลกำรวิเครำะห์กำรเปรียบเทียบรำยคู่ ด้ำนควำมภูมิใจที่จะบอกต่อให้คนอ่ืน ๆ ทรำบถึงกำรมี 
จิตบริกำรของบุคลำกรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ พบว่ำ บุคลำกรสำยสนับสนุน ( = 4.38)  
มีระดับควำมผูกพันด้ำนควำมภูมิใจที่จะบอกต่อให้คนอ่ืน ๆ ทรำบถึงกำรมีจิตบริกำรของบุคลำกร 
ของหอสมุดจอนห์น เอฟ เคนเนดี้ สูงกว่ำ นักศึกษำปริญญำตรี ( = 3.85)  
 ด้ำนควำมรู้สึกยินดีที่จะเป็นส่วนหนึ่งในกำรประชำสัมพันธ์/ สนับสนุน/ เข้ำร่วมกิจกรรม
ของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรที่มีสถำนภำพแตกต่ำงกันมีควำมผูกพันต่อ 
กำรให้บริกำรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ในด้ำนควำมรู้สึกยินดีที่จะเป็นส่วนหนึ่งใน 
กำรประชำสัมพันธ์/ สนับสนุน/ เข้ำร่วมกิจกรรมของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ แตกต่ำงกัน 



อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผลกำรวิเครำะห์กำรเปรียบเทียบรำยคู่ ด้ำนควำมรู้สึกยินดี
ที่จะเป็นส่วนหนึ่งในกำรประชำสัมพันธ์/ สนับสนุน/ เข้ำร่วมกิจกรรมของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 
พบว่ำ บุคลำกรสำยวิชำกำร ( = 4.39) มีระดับควำมผูกพันด้ำนควำมรู้สึกยินดีที่จะเป็นส่วนหนึ่ง 
ในกำรประชำสัมพันธ์/ สนับสนุน/ เข้ำร่วมกิจกรรมของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ สูงกว่ำ นักศึกษำ
ปริญญำตรี ( = 3.90) 
 ด้ำนกำรยังคงจะเข้ำใช้บริกำรถึงแม้ว่ำในอนำคตอำจมีกำรปรับรำคำค่ำบ ำรุงห้องสมุดหรือ 
ค่ำสมัครสมำชิกที่สูงขึ้น พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรที่มีสถำนภำพแตกต่ำงกันมีควำมผูกพันต่อกำรให้บริกำร
ของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ในด้ำนกำรยังคงจะเข้ำใช้บริกำรถึงแม้ว่ำในอนำคตอำจมีกำรปรับ
รำคำค่ำบ ำรุงห้องสมุดหรือค่ำสมัครสมำชิกท่ีสูงขึ้น แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยผลกำรวิเครำะห์กำรเปรียบเทียบรำยคู่ ด้ำนกำรยังคงจะเข้ำใช้บริกำรถึงแม้ว่ำในอนำคตอำจมี 
กำรปรับรำคำคำ่บ ำรุงห้องสมุดหรือค่ำสมัครสมำชิกท่ีสูงขึ้น พบว่ำ บุคลำกรสำยสนับสนุน ( = 4.00) 
มีระดับควำมผูกพันด้ำนกำรยังคงจะเข้ำใช้บริกำรถึงแม้ว่ำในอนำคตอำจมีกำรปรับรำคำค่ำบ ำรุง
ห้องสมุดหรือค่ำสมัครสมำชิกที่สูงขึ้น สูงกว่ำ นักศึกษำปริญญำตรี ( = 3.54)  
 ด้ำนควำมยินดีที่จะปฏิบัติตำมนโยบำยของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ด้วยควำมเต็มใจ 
พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรที่มีสถำนภำพแตกต่ำงกันมีควำมผูกพันต่อกำรให้บริกำรของหอสมุดจอห์น  
เอฟ เคนเนดี้ ในด้ำนควำมยินดีที่จะปฏิบัติตำมนโยบำยของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ด้วย 
ควำมเต็มใจ แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผลกำรวิเครำะห์กำรเปรียบเทียบ
รำยคู่ ด้ำนควำมยินดีที่จะปฏิบัติตำมนโยบำยของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ด้วยควำมเต็มใจ พบว่ำ 
บุคลำกรสำยวิชำกร ( = 4.58) มีระดับควำมผูกพันด้ำนควำมยินดีที่จะปฏิบัติตำมนโยบำยของ
หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ด้วยควำมเต็มใจ สูงกว่ำ นักศึกษำปริญญำตรี ( = 3.92)  
 ด้ำนควำมรู้สึกภูมิใจที่จะบอกใคร ๆ ว่ำได้มำใช้บริกำรที่หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้  
และได้รับกำรบริกำรตรงตำมควำมคำดหวัง พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรที่มีสถำนภำพแตกต่ำงกันมีควำมผูกพัน
ต่อกำรให้บริกำรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ในด้ำนควำมรู้สึกภูมิใจที่จะบอกใคร ๆ ว่ำได้มำใช้
บริกำรที่หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ และได้รับกำรบริกำรตรงตำมควำมคำดหวัง แตกต่ำงกัน 
อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผลกำรวิเครำะห์กำรเปรียบเทียบรำยคู่ ด้ำนควำมรู้สึก
ภูมิใจที่จะบอกใคร ๆ ว่ำได้มำใช้บริกำรที่หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ และได้รับกำรบริกำรตรงตำม
ควำมคำดหวัง พบว่ำบุคลำกรสำยวิชำกำร ( = 4.35) มีระดับควำมผูกพันด้ำนควำมรู้สึกภูมิใจ 
ที่จะบอกใคร ๆ ว่ำได้มำใช้บริกำรที่หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ และได้รับกำรบริกำรตรงตำม 
ควำมคำดหวัง สูงกว่ำ นักศึกษำปริญญำตรี ( = 3.88) 
 ตอนที่ 4 วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 ศึกษำปัจจัยที่มีต่อควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำรของหอสมุด
จอห์น เอฟ เคนเนดี้  สรุปผลดังนี้ 
 
 
 
 
 



ตำรำงที่ 2  ระดับควำมส ำคัญของปัจจัยควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำร 
 

ปัจจัย จ านวน ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

ด้านเอกลักษณ์องค์กร 389 3.93 0.65 มาก 
1.  รูปแบบและเอกลักษณ์เฉพำะของกำรบริกำร 392 3.96 0.72 มำก 
2.  ควำมโดดเด่นและลักษณะเฉพำะของห้องสมุด 392 3.99 0.75 มำก 
3.  กำรเป็นผู้น ำด้ำนกำรให้บรกิำรทรัพยำกรสำรสนเทศ 389 3.85 0.85 มำก 
ด้านชื่อเสียงขององค์กร 391 3.99 0.67 มำก 
1.  กำรเป็นที่รู้จักและมีชื่อเสียงด้ำนกำรบริหำรและกำรบริกำรที่ชัดเจน 392 3.99 0.80 มำก 
2.  ควำมมีคุณภำพด้ำนกำรบริกำรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้     (มี
กำรตรวจประเมินคุณภำพเป็นประจ ำทกุปี ผู้ใช้บริกำรจึงสำมำรถมั่นใจ
และไว้วำงใจในคุณภำพกำรให้บรกิำร) 

391 4.03 0.75 มำก 

3.  รูปแบบกำรท ำงำนภำยใต้วัฒนธรรมกำรท ำงำนเป็นทีมอย่ำงมืออำชีพ 392 3.95 0.80 มำก 
ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 387 4.06 0.65 มาก 
1.  สถำนที่ตั้งของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 392 4.21 0.74 มำก 
2.  ควำมมั่นคงแข็งแรงของอำคำรหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 392 4.21 0.78 มำก 
3.  กำรออกแบบและตกแต่งภำยในสถำนที่ของหอสมุดจอห์น เอฟ เคน
เนด้ี มีควำมโดดเด่นสังเกตได้ง่ำย ทันสมัย สะอำด เป็นระเบียบ และ
สวยงำม 

392 4.16 0.78 มำก 

4.  กำรมีเครื่องมือและอุปกรณ์ในกำรให้บริกำรที่มีควำมทันสมยัและ
พร้อมให้บริกำร 

392 3.95 0.84 มำก 

5.  กำรจัดให้มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกอย่ำงเพียงพอต่อผู้ใช้บริกำร 387 3.79 0.92 มำก 
ด้านการใหบ้ริการ 383 3.91 0.67 มาก 
1.  มีโปรแกรมหอ้งสมุดอัตโนมัติ ที่ทันสมัยน่ำเช่ือถือตำมมำตรฐำน
ห้องสมุดสำกล 

391 3.96 0.78 มำก 

2.  กำรให้บริกำรอยำ่งเท่ำเทียมกันของบุคลำกรฝ่ำยหอสมุดจอห์น เอฟ 
เคนเนดี้ 

392 3.97 0.82 มำก 

3.  ควำมเต็มใจในกำรให้ค ำปรกึษำและกำรให้บริกำรที่รวดเร็วของ
บุคลำกรฝ่ำยหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี ้

391 3.95 0.83 มำก 

4.  กำรมีกจิกรรมส่งเสริมกำรใช้บริกำรที่หลำกหลำยและต่อเนื่อง 391 3.83 0.83 มำก 
5.  กำรมีกจิกรรมสนับสนุนชุมชนที่หลำกหลำยและต่อเนื่อง 388 3.72 0.85 มำก 
6.  บุคลำกรบริกำรให้ควำมชว่ยเหลือผู้ใช้บริกำรอยำ่งทันท่วงที ได้แก่ 
บริกำรตอบถำมฯ บริกำรช่วยค้นหำหนงัสือ บริกำร IT help desk 

389 3.96 0.82 มำก 

ด้านการประสานงาน/ ประชาสมัพันธ์ 392 3.85 0.71 มาก 
1.  กำรสื่อสำรและกำรประสำนงำนระหว่ำงบุคลำกรกับผู้ใช้บริกำร 392 3.87 0.80 มำก 
2.  กำรมีช่องทำงในกำรสื่อสำรและประชำสัมพันธ์ที่หลำกหลำย 392 3.84 0.81 มำก 
3.  กำรด ำเนินงำนร่วมกับเครือข่ำยควำมร่วมมือจำกสถำบันตำ่งๆ เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภำพกำรบริกำร 

392 3.84 0.78 มำก 

รวม 377 3.95 0.58 มาก 

  
 จำกตำรำงที่ 2  สำมำรถอธิบำยระดับควำมส ำคัญของปัจจัยควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำร  
ได้ดังนี้ 
 



 ระดับควำมส ำคัญของปัจจัยควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำร โดยภำพรวม อยู่ที่ระดับมำก  
มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.95 เมื่อพิจำรณำรำยด้ำน ผู้ใช้บริกำรมีระดับควำมคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัย 
ควำมผูกพันมำกที่สุดในด้ำนสภำพแวดล้อมทำงกำยภำพ มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.06 รองลงมำ ได้แก่  
ด้ำนชื่อเสียงขององค์กร มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.99 ด้ำนเอกลักษณ์องค์กร มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.93  
ด้ำนกำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.91 และด้ำนกำรประสำนงำน/ ประชำสัมพันธ์ มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 
3.85 ตำมล ำดับและเมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำนย่อย ๆ พบว่ำ 
  ด้ำนเอกลักษณ์องค์กร ผู้ใช้บริกำรมีควำมคิดเห็นถึงระดับควำมส ำคัญของปัจจัยควำม
ผูกพัน มำกท่ีสุด ในด้ำนเอกลักษณ์องค์กร ควำมโดดเด่นและเอกลักษณ์เฉพำะห้องสมุด จ ำนวน  
392 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.99 รองลงมำ ได้แก่ ด้ำนรูปแบบและเอกลักษณ์เฉพำะของกำรบริกำร 
จ ำนวน 392 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.96 และด้ำนกำรเป็นผู้น ำด้ำนกำรให้บริกำรทรัพยำกรสำรสนเทศ 
จ ำนวน 389 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.85 
 ด้ำนชื่อเสียงขององค์กร ผู้ใช้บริกำรมีควำมคิดเห็นถึงระดับควำมส ำคัญของปัจจัย 
ควำมผูกพันมำกที่สุด ด้ำนควำมมีคุณภำพด้ำนกำรบริกำรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้   
(มีกำรตรวจประเมินคุณภำพเป็นประจ ำทุกปี ผู้ใช้บริกำรจึงสำมำรถมั่นใจและไว้วำงใจในคุณภำพ 
กำรให้บริกำร) จ ำนวน391 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.03 รองลงมำได้แก่ กำรเป็นที่รู้จักและมีชื่อเสียง
ด้ำนกำรบริหำรและกำรบริกำรที่ชัดเจน จ ำนวน 392 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.99 และ รูปแบบ 
กำรท ำงำนภำยใต้วัฒนธรรมกำรท ำงำนเป็นทีมอย่ำงมืออำชีพ จ ำนวน 392 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.95 
 ด้ำนสภำพแวดล้อมทำงกำยภำพ ผู้ใช้บริกำรมีควำมคิดเห็นถึงระดับควำมส ำคัญของปัจจัย
ควำมผูกพันมำกที่สุด ด้ำนสถำนที่ตั้งของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ และ ควำมม่ันคงแข็งแรงของ
อำคำรหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ จ ำนวน 392 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.21 เท่ำกัน รองลงมำได้แก่
กำรออกแบบและตกแต่งภำยในสถำนที่ของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ มีควำมโดดเด่นสังเกตได้ง่ำย
ทันสมัย สะอำด เป็นระเบียบ และสวยงำม จ ำนวน 392 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.16 กำรมีเครื่องมือ
และอุปกรณ์ในกำรให้บริกำรที่มีควำมทันสมัยและพร้อมให้บริกำร จ ำนวน 392 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ
3.95 และ กำรจัดให้มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกอย่ำงเพียงพอต่อผู้ใช้บริกำร จ ำนวน 387 คน มีค่ำเฉลี่ย
เท่ำกับ 3.79 
 ด้ำนกำรให้บริกำร ผู้ใช้บริกำรมีควำมคิดเห็นถึงระดับควำมส ำคัญของปัจจัยควำมผูกพัน 
มำกที่สุด ด้ำนกำรให้บริกำรอย่ำงเท่ำเทียมกันของบุคลำกรฝ่ำยหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ จ ำนวน
392 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.97 รองลงมำได้แก่ มีโปรแกรมห้องสมุดอัตโนมัติ ที่ทันสมัยน่ำเชื่อถือ 
ตำมมำตรฐำนห้องสมุดสำกล จ ำนวน 391 คน และ บุคลำกรบริกำรให้ควำมช่วยเหลือผู้ใช้บริกำร
อย่ำงทันท่วงที ได้แก่ บริกำรตอบถำมฯ บริกำรช่วยค้นหำหนังสือ บริกำร IT help desk จ ำนวน  
389 คนมีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.96 ควำมเต็มใจในกำรให้ค ำปรึกษำและกำรให้บริกำรที่รวดเร็วของ
บุคลำกรฝ่ำยหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ จ ำนวน391 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.95 กำรมีกิจกรรม
ส่งเสริมกำรใช้บริกำรที่หลำกหลำยและต่อเนื่อง จ ำนวน 391 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.83 และ กำรมี
กิจกรรมสนับสนุนชุมชนที่หลำกหลำยและต่อเนื่อง จ ำนวน 388 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.72 
 ด้ำนกำรประสำนงำน/ ประชำสัมพันธ์ ผู้ใช้บริกำรมีควำมคิดเห็นถึงระดับควำมส ำคัญของ
ปัจจัยควำมผูกพันมำกที่สุด ด้ำนกำรสื่อสำรและกำรประสำนงำนระหว่ำงบุคลำกรกับผู้ใช้บริกำร 



จ ำนวน 392 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.87 รองลงมำได้แก่ กำรมีช่องทำงในกำรสื่อสำรและ
ประชำสัมพันธ์ที่หลำกหลำย และ กำรด ำเนินงำนร่วมกับเครือข่ำยควำมร่วมมือจำกสถำบันต่ำง ๆ 
เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพกำรบริกำร จ ำนวน 392 คน มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.84 เท่ำกัน 
 อภิปรายผล 
 จำกผลกำรวิจัยเรื่อง ควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำรต่อกำรให้บริกำรของหอสมุดจอห์น  
เอฟ เคนเนดี้ จะเห็นได้ว่ำโดยส่วนใหญ่ผู้ใช้บริกำรจะมีควำมผูกพัน/ ควำมภักดีเชิงทัศนคติ ต่อระดับ 
ควำมคิดเห็นในด้ำนรู้สึกภูมิใจที่เห็นพัฒนำกำรควำมทันสมัย และควำมสวยงำมในกำรตกแต่งสถำนที่
ทั้งภำยในและภำยนอกของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ อยู่ในระดับมำกท่ีสุด ส่วนด้ำนควำมผูกพัน/
ควำมภักดีเชิงพฤติกรรม พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีแนวโน้มที่จะกลับมำใช้บริกำรที่หอสมุดจอห์น  
เอฟ เคนเนดี้ ซ้ ำอีก ซ่ึงบุคลำกรสำยสนับสนุน จะมีระดับควำมผูกพันโดยภำพรวม สูงกว่ำ นักศึกษำ
ปริญญำตรี ซึ่งด้ำนที่มีควำมผูกพันแตกต่ำงกัน ได้แก่ 1. ด้ำนควำมภูมิใจที่จะบอกต่อให้คนอื่น ๆ 
ทรำบถึงกำรมีจิตบริกำรของบุคลำกรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 2. ด้ำนควำมรู้สึกยินดีที่จะ 
เป็นส่วนหนึ่งในกำรประชำสัมพันธ์/ สนับสนุน/ เข้ำร่วมกิจกรรมของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้  
3. ด้ำนกำรยังคงจะเข้ำใช้บริกำรถึงแม้ว่ำในอนำคตอำจมีกำรปรับรำคำค่ำบ ำรุงห้องสมุดหรือค่ำสมัคร
สมำชิกท่ีสูงขึ้น 4. ด้ำนควำมยินดีที่จะปฏิบัติตำมนโยบำยของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 
ด้วยควำมเต็มใจ 5. ด้ำนควำมรู้สึกภูมิใจที่จะบอกใคร ๆ ว่ำได้มำใช้บริกำรที่หอสมุดจอห์น เอฟ  
เคนเนดี้ และได้รับกำรบริกำรตรงตำมควำมคำดหวัง ส่วนระดับควำมส ำคัญของปัจจัยควำมผูกพัน 
ของผู้ใช้บริกำร โดยภำพรวม อยู่ที่ระดับมำก เมื่อพิจำรณำรำยด้ำน ผู้ใช้บริกำรมีระดับควำมคิดเห็น
เกี่ยวกับปัจจัยควำมผูกพันมำกท่ีสุดในด้ำนสภำพแวดล้อมทำงกำยภำพ รองลงมำ ได้แก่ ด้ำนชื่อเสียง
ขององค์กร ด้ำนเอกลักษณ์องค์กร ด้ำนกำรให้บริกำร และด้ำนกำรประสำนงำน/ ประชำสัมพันธ์ 
ตำมล ำดับซึ่งสอดคล้องกับงำนวิจัยของ สิริภักตร์ ศิริโท และพำรณี จันทร์ปัญญำ (2553) ศึกษำเรื่อง
กำรวัดและท ำนำยควำมภักดีต่อตรำสินค้ำของผู้ให้บริกำรโทรศัพท์เคลื่อนที:่ กรณีศึกษำเปรียบเทียบ 
เอไอเอส ดีแทค และทรูมูฟ พบว่ำคุณลักษณะเฉพำะตรำสินค้ำ ควำมผูกพัน และกำรบอกต่อผู้อื่น 
เป็นองค์ประกอบที่สำมำรถร่วมกันอธิบำยควำมแปรปรวนในควำมภักดีต่อตรำสินค้ำได้ ประมำณ  
ร้อยละ 53 และสอดคล้องกับงำนวิจัยของ ธัชพล ใยบัวเทศ (2556) ที่ได้ศึกษำควำมพึงพอใจใน
คุณภำพกำรให้บริกำร ที่ส่งผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำ บริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหำนคร 
ผู้ตอบแบบสอบถำมมีควำมภักดีต่อบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหำนคร ในด้ำนทัศคติ และ 
ด้ำนกำรกระท ำ โดยรวมอยู่ในระดับมำก ควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรให้บริกำร ในด้ำนควำมเป็น
รูปธรรมของกำรบริกำร ด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำผู้ใช้บริกำร และด้ำนควำมเข้ำใจ และรู้จัก
ลูกค้ำผู้ใช้บริกำร ส่งผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหำนคร โดยมีปัจจัย
ด้ำนควำมเข้ำใจ และรู้จักลูกค้ำผู้ใช้บริกำร ส่งผลมำกที่สุด  
 โดยสรุปแล้ว องค์กรใดก็ตำมที่สำมำรถให้บริกำรลูกค้ำด้วยจิตบริกำรของบุคลำกรจะส่งผล
ต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรและก่อให้เกิดกำรบอกต่อที่ดีและสร้ำงควำมผูกพันต่อองค์กรได้อย่ำง
ดีที่สุด เมื่อเกิดเหตุกำรณ์ที่องค์กรนั้นถูกเข้ำใจผิดจำกบุคคลอ่ืน ๆ ผู้ใช้บริกำรพร้อมที่จะช่วยเป็น
กระบอกเสียงและชี้แจงอธิบำยเหตุผลให้กับองค์กรนั้น ๆ อย่ำงเต็มใจ ในส่วนของควำมผูกพันต่อ 
กำรให้บริกำรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ นั้น พบว่ำ บุคลำกรสำยสนับสนุน  จะมีระดับ 



ควำมผูกพันโดยภำพรวม สูงกว่ำ นักศึกษำปริญญำตรี ซึ่งผู้วิจัยมีทัศนะที่เห็นว่ำผู้ใช้บริกำรกลุ่ม
บุคลำกรสำยสนับสนุนมีควำมผูกพันต่อกำรใช้บริกำรของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ มำกกว่ำ
นักศึกษำระดับปริญญำตรีในทุก ๆ ด้ำน อำจเป็นเพรำะนักศึกษำระดับปริญญำตรีมีเวลำในกำรใช้งำน
ห้องสมุดเพียงชั่วระยะเวลำหนึ่งที่ท ำกำรศึกษำอยู่ในมหำวิทยำลัยเพียงแค่ 4-5 ปีเท่ำนั้น ท ำให้ 
ไม่สำมำรถรู้สึกลึกถึงควำมผูกพันกับหอสมุดได้อย่ำงเด่นชัด ในขณะที่บุคลำกรสำยสนับสนุน มีเวลำ 
ในกำรใช้บริกำรหอสมุดมำกกว่ำนั่นเอง  
 ข้อเสนอแนะ 
 จะเห็นได้ว่ำผู้ใช้บริกำรที่เป็นกลุ่มบุคลำกรสำยสนับสนุนจะมีควำมผูกพันกับกำรใช้บริกำร
ของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ มำกกว่ำนักศึกษำระดับปริญญำตรีในทุก ๆ ด้ำน อำจเป็น 
เพรำะนักศึกษำระดับปริญญำตรีมีเวลำในกำรใช้งำนห้องสมุดเพียงชั่วระยะเวลำหนึ่งที่ท ำกำรศึกษำ 
อยู่ในมหำวิทยำลัยเพียงแค่ 4-5 ปี ท ำให้ไม่สำมำรถรู้สึกลึกถึงควำมผูกพัน ในขณะที่บุคลำกร 
สำยสนับสนุน มีเวลำในกำรใช้บริกำรหอสมุดมำกกว่ำนั่นเอง ผู้วิจัยจึงมีควำมคิดเห็นว่ำ หอสมุด 
จอห์น เอฟ เคนเนดี้ ควรกระตุ้นให้นักศึกษำทุกระดับมีกิจกรรมที่ส่งผลต่อกำรมีปฏิสัมพันธ์กับหอสมุด
ให้ได้มำกท่ีสุดในช่วงระยะเวลำที่เป็นนักศึกษำของมหำวิทยำลัย เพื่อให้นักศึกษำเกิดควำมพึงพอใจ 
ทั้งต่อกำรให้บริกำร สภำพแวดล้อม อำคำร สถำนที่ สื่อสำรสนเทศ ทรัพยำกรสำรสนเทศต่ำง ๆ  
รวมไปถึงควำมประทับใจในตัวบุคลำกรที่มีจิตบริกำร ซึ่งจะเกิดเป็นผลลัพธ์ในด้ำนควำมผูกพันใน 
กำรบริหำรคุณภำพกำรให้บริกำร เกิดควำมเชื่อม่ัน มีควำมรู้สึกภูมิใจกล้ำที่จะบอกต่อ แนะน ำ และ
ยินดีเป็นส่วนหนึ่งในกำรประชำสัมพันธ์กิจกรรมให้กับหอสมุด และส่งผลระยะยำวถึงขั้นเกิดเป็น 
ควำมผูกพันถึงจนไม่คิดเปลี่ยนใจไปใช้บริกำรหอสมุดอ่ืน ๆ อีกเลย 
 การน าไปใช้ประโยชน์ 
  กำรศึกษำในครั้งนี้ผู้วิจัยคิดว่ำกำรที่หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ ได้ค้นพบปัจจัยที่มีต่อ
ควำมผูกพันและระดับควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำรจะเป็นประโยชน์อย่ำงยิ่งในกำรค้นหำแนวทำงเพ่ือ
กำรพัฒนำกระบวนกำรท ำงำนให้ตอบสนองกับควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร และช่วยส่งเสริมให้เกิด
ควำมพึงพอใจและควำมผูกพันของผู้ใช้บริกำรในระยะยำวอีกด้วย 
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