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บทคัดย่อ
การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาอิทธิพลภาพลักษณ์องค์กร คุณภาพการบริการ ความไว้วางใจและความพึง

พอใจในการบริการส่งผลต่อความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ใน
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ปัจจัยได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล ภาพลักษณ์องค์กร คณุภาพการบรกิาร ความไว้วางใจ และความพึง
พอใจในการบริการ โดยใช้กลุม่ตัวอย่าง คือ บุคลากร อาจารย์ นักวิจยั และนิสติมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ จํานวน 400 คน
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ร้อยละ
คา่เฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานใช้สถิติการทดสอบแบบ t-test แบบสถิติความแปรปรวนทางเดียว
(One - Way ANOVA) และสถิติการถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis)

ผลการวิจัยพบว่า บุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสิตมหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร์ พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ
มีอายุ 41 - 50 ปี มีการศึกษาระดับปรญิญาตรี และรายได้ต่อเดือนมากกว่า 30,001 บาท ภาพลักษณ์องคก์ร โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก (�� = 4.41) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านบุคลากร (�� = 4.47) คุณภาพการ

บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (�� = 4.44) เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ด้านท่ีมีคา่เฉล่ียมากท่ีสุด คือ ด้านการรู้จัก

และเข้าใจผู้ใช้บริการ (�� = 4.52) ความไว้วางใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (�� = 4.42) ความพึงพอใจในการบริการ

โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (�� = 4.35) และความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายาเคร่ืองมือและวิจัยทาง

วิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (�� = 4.48)
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า (1) บุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ที่มี เพศ

อายุ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือนต่างกัน ทําให้ความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเคร่ืองมือและวิจัยทาง
วิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (2) ภาพลักษณ์องค์กร ด้านการ
สื่อสาร ด้านบคุลากร ด้านองค์กร นอกจากนั้น คุณภาพการบรกิาร ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้
บริการ รวมถึง ความไวว้างใจ และความพึงพอใจในการบริการ มีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝา่ยเคร่ืองมือ
และวิจัยทางวทิยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ อยา่งมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05
คําสําคัญ: ความตั้งใจใช้บริการ, คุณภาพการบริการ
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Abstract
The study indicated that the most personnel, teachers, researchers, and students of Kasetsart

University, of the respondents were female, aged 41-50 years, received Bachelor’s Degree, and received

monthly income over 31,000 bath. Corporate image were at highest level (�� = 4.41). When each aspect, it

was found that the aspect has the highest mean were personnel (�� = 4.47). Service quality were at highest

level (�� = 4.44). When each aspect, it was found that the aspect has the highest mean were empathy (��
= 4.52). Trust was at highest level (�� = 4.42). Service satisfaction were at highest level (�� = 4.35).
Intention to use testing and analysis services by Scientific Equipment and Research Division in

Kasetsart University was rated at a highest level (�� = 4.48).
The results of hypothesis test show that (1) the personnel, teachers, researchers, and students

of Kasetsart University with different education and income had different overall intention to use testing
and analysis services by Scientific Equipment and Research Division in Kasetsart University at statistical
significance of 0.05 levels. (2) Corporate image; communications, personnel, organization, in addition,
Service quality; empathy, responsiveness, including, trust and service satisfaction had effect the intention
to use testing and analysis services by Scientific Equipment and Research Division in Kasetsart
University at statistical significance of 0.05 levels.
Keyword: Intention to Use Services, Service Quality

บทนํา
การกําหนดนโยบายและยุทธศาสตร์ของชาติในปัจจุบันมุ่งเน้นการยกระดับศักยภาพงานวิจัยของประเทศ เพ่ือ

สร้างนวัตกรรมและพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี (S&T)โดยมีเป้าหมายเพิ่มขีดความสามารถ
ความสามารถในการแข่งขันและการพ่ึงพาตนเองบนพื้นฐานของความรู้ ซึ่งส่งผลต่อผลิตภัณฑ์มวลรวมภายในประเทศ
(GDP) และการพัฒนาท่ียั่งยืนของประเทศ เศรษฐกิจเป็นระบบซับซ้อนที่ต้องอาศัยการบูรณาการของเศรษฐกิจ สังคม
และเทคโนโลยี โดยมีการลงทุนในนวัตกรรม การใช้ทรัพยากรมนุษย์อย่างเต็มศักยภาพ และระบบการศึกษาและวิจัยท่ี
เข้มแข็งเป็นรากฐานสําคัญ (World Bank, 2020; OECD, 2023) หน่ึงในปัจจัยหลักท่ีมีผลต่อ GDP คือทรัพยากรมนุษย์
ด้านวิทยาศาสตร์และการวิจัย ซ่ึงปัจจุบันลดลงอย่างต่อเนื่อง สาเหตุสําคัญมาจากการเปล่ียนแปลงโครงสร้างประชากรที่
เข้าสู่สังคมผู้สูงอายุ ส่งผลให้แรงงานและนักวิจัยลดลง รัฐต้องใช้งบประมาณเพ่ิมในการดูแลผู้สูงอายุ ทําให้ทรัพยากร
สําหรับงานวิจัยจํากัด (สํานักงานสถิติแห่งชาติ, 2566) ขณะท่ี แนวโน้มการศึกษาของคนรุ่นใหม่เปล่ียนไป โดยนิยมเรียน
สายอาชีพหรือหลักสูตรระยะสั้นเพ่ือสร้างรายได้เร็ว แทนการเรียนสายวิชาการท่ีต้องใช้เวลา ส่งผลให้เกิดช่องว่างทาง
วิชาการ (academic gap) และกระทบต่อการสร้างนวัตกรรมในอนาคต ด้านเศรษฐกิจและสังคมท่ีเปล่ียนแปลงรวดเร็ว
ทําให้นวัตกรรมกลายเป็นปัจจัยสําคัญต่อภาคเกษตรและอุตสาหกรรมแปรรูป การประยุกต์ใช้เทคโนโลยี เช่น Internet
of Things (IoT) และปัญญาประดิษฐ์ (AI) ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพ ลดต้นทุน และสร้างผลผลิตท่ีย่ังยืน (World Bank,
2020; FAO, 2021) รวมถึงการใช้วิทยาศาสตร์วิเคราะห์ทรัพยากรธรรมชาติส่งผลให้เกิดนวัตกรรม เช่น พันธ์ุพืชทน
สภาพอากาศสุดขั้ว ซึ่งช่วยเสริมความมั่นคงทางอาหาร (OECD, 2019) ประเทศไทยยังประสบปัญหาการขาดแคลน
นักวิจัย ท้ังเชิงปริมาณและคุณภาพ โดยมีนักวิจัยเต็มเวลาเพียง 15 คนต่อประชากร 10,000 คน ขณะท่ีประเทศในกลุ่ม
OECD มีเฉลี่ยกว่า 40 คน ข้อมูลจากสํานักงานสภานโยบายการอุดมศึกษา วิทยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรมแห่งชาติ
(2565) ปัญหาสมองไหลย่ิงซํ้าเติมสถานการณ์ ส่งผลต่อศักยภาพการให้บริการทางวิทยาศาสตร์ และลดความเชื่อมั่นของ
ผู้ใช้บริการ ซ่ึงเก่ียวข้องโดยตรงกับความตั้งใจใช้บริการ ดังน้ัน ประเทศจําเป็นต้องลงทุนพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ด้าน
วิทยาศาสตร์และการวิจัยอย่างต่อเน่ือง ทั้งในภาคการศึกษาและอุตสาหกรรม ผ่านการเพิ่มทุนวิจัย การจัดตั้งศูนย์
นวัตกรรม และสร้างแรงจูงใจ เพ่ือรักษาบุคลากรคุณภาพสูง การเพ่ิมนักวิจัยจะช่วยสร้างองค์ความรู้ใหม่ เพ่ิมมูลค่าให้
ภาคเกษตรและอุตสาหกรรม และกระตุ้น GDP (UNESCO Institute for Statistics, 2023) ในบริบทของประเทศไทยที่
มีเศรษฐกิจเกษตรกรรมเป็นฐาน มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ มีบทบาทสําคัญในการพัฒนาวิจัยด้านเศรษฐกิจชีวภาพ
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(Bioeconomy) และการสร้างมูลค่าเพ่ิมให้สินค้าเกษตร ผ่านความร่วมมือกับหน่วยงานระดับชาติ เช่น สวทช. และกรม
วิชาการเกษตร (BIOTEC, 2567) โดยฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ มก. มีภารกิจให้บริการเครื่องมือห้อง
ปฏิบัติการ และการฝึกอบรมเพื่อสนับสนุนงานวิจัยและภาคอุตสาหกรรม การแข่งขันท่ีเพิ่มข้ึนทําให้การรักษาฐาน
ผู้ใช้บริการเป็นเรื่องท้าทาย โดยผลการวิจัยจะช่วยเติมเต็มองค์ความรู้ด้านการจัดการบริการและพฤติกรรมผู้บริโภค และ
นําผลไปใช้ในการวางกลยุทธ์พัฒนาการให้บริการ สร้างความเช่ือมั่น และเสริมภาพลักษณ์องค์กร เพื่อยกระดับขีด
ความสามารถในการแข่งขันของมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์สู่การเป็นศูนย์กลางความเป็นเลิศด้านการวิจัยและนวัตกรรม
ในระดับชาติและนานาชาติ ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะทําการศึกษาอิทธิพล ภาพลักษณ์องค์กร คุณภาพการบริการ
ความไว้วางใจ และความพึงพอใจในการบริการส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเคร่ืองมือและวิจัย
ทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัย เกษตรศาสตร์

วัตถุประสงค์การวิจัย
1. เพ่ือศึกษาระดับความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ใน

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์
2. เพ่ือศึกษาระดับความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ใน

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล
3. เพ่ือศึกษาภาพลักษณ์องค์กร คุณภาพการบริการ ความไว้วางใจและความพึงพอใจในการบริการท่ีมีผลต่อ

ความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเคร่ืองมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์

ขอบเขตงานวิจัย
1. ประชากรที่ใช้ในการวิจัยในคร้ังนี้ คือ บคุลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสติมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ซ่ึงไม่สามารถ

รู้จํานวนประชากรที่แน่นอนได้ จึงได้ใชวิ้ธีการกําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สูตรของ Yamane (1973) ที่ระดับความ
เช่ือมั่น 95% และกําหนดค่าความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 5% จะได้จํานวนกลุม่ตัวอย่างทั้งสิ้น 400 คน

2. การศึกษาวิจัยนี้เป็นการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับอิทธิพลภาพลักษณ์องค์กร คุณภาพการบริการ ความไว้วางใจและ
ความพึงพอใจในการบริการส่งผลต่อความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเคร่ืองมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ใน
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ โดยทางผู้วิจัยจะทําการศึกษาถึงตัวแปรอสิระ คอื ปัจจัยส่วนบุคคล ภาพลักษณ์องคก์ร คุณภาพ
การบริการ ความไว้วางใจ และความพงึพอใจในการบริการ ตัวแปรตาม คือ ความตัง้ใจใช้บริการวเิคราะห์ ทดสอบของฝ่าย
เคร่ืองมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์

สมมติฐานของการวิจัย
สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันทําให้ความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเคร่ืองมือและวิจัย

ทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ต่างกัน
สมมติฐานท่ี 2 ภาพลักษณ์องค์กรมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทาง

วิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์
สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการบริการมีผลต่อความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทาง

วิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์
สมมติฐานที่ 4 ความไว้วางใจมีผลต่อความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทาง

วิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์
สมมติฐานที่ 5 ความพึงพอใจในการบริการมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและ

วิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ
1. ทําให้ทราบถึงระดับความคิดเห็นความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเคร่ืองมือและวิจัยทาง

วิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ และจําแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล
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2. ทําให้ทราบถึงความตั้งใจใช้บรกิารวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมอืและวจิัยทางวทิยาศาสตร์ ในมหาวทิยาลัย
เกษตรศาสตร์ จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ภาพลักษณ์องค์กร คุณภาพการบริการ ความไว้วางใจและความพึงพอใจในการ
บริการ

3. นําผลการวิจัยที่ได้ไปใช้เป็นข้อมูลพื้นฐานให้แก่ฝ่ายเคร่ืองมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัย
เกษตรศาสตร์ ได้รับข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความต้ังใจใช้บริการของผู้ใช้บริการสามารถนําผลการวิจัยไปใช้
ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการให้มีมาตรฐานสูงขึ้น ช่วยสร้างภาพลักษณ์องค์กรท่ีดีและเพิ่มความน่าเช่ือถือของ
หน่วยงานในระดับสถาบันและระดับประเทศต่อผู้ใช้บริการ จะได้รับบริการท่ีมีคุณภาพ ถูกต้อง และตอบสนองต่อความ
ต้องการได้ตรงจุดมากขึ้น เกิดความไว้วางใจและความพึงพอใจในการใช้บริการ ส่งผลให้เกิดการใช้บริการซํ้าและบอกต่อ
สําหรับมหาวิทยาลัย ช่วยเพ่ิมศักยภาพด้านงานวิจัยและบริการวิชาการแก่สังคม เป็นข้อมูลประกอบการวางนโยบายการ
บริการจดัการห้องปฏิบัติการและเคร่ืองมือวทิยาศาสตร์ ส่งเสริมช่ือเสียงของมหาวทิยาลัยในฐานะสถาบันทีม่ีความเช่ียวชาญ
ด้านวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี

แนวคิดและทฤษฎี
1.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความตั้งใจใช้บริการ

การต้ังใจจะเป็นตัวการในการปฏิบัติงานและสามารถนํามาทํานายผลการปฏิบัติได้ แต่ท้ังนี้ก็ยังมีหลายปัจจัยที่
เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติและการแสดงอยู่ซ่ึงถ้าเรามองถึงความต้ังใจอย่างเดียวจะมีปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องอยู่ได้แก่ (1) ช่วง
ระยะเวลา ระหว่างช่วงเวลาที่ทําการวัดพฤติกรรมและสังเกตพฤติกรรม ถ้าเวน้ระยะเวลานานข้ึน ความสัมพันธ์ระหว่างความ
ตั้งใจที่จะทําพฤติกรรมและการแสดงพฤติกรรมอาจจะลดลงได้ (2) การได้รับข้อมูลข่าวสารใหม่ อาจจะทําให้บุคคลเปลี่ยน
ความต้ังใจท่ีจะกระทําพฤติกรรมได้ (3) ขัน้ตอนของพฤติกรรม หากพฤติกรรมมขีั้นตอนท่ีซับซอ้นมาก ๆ บุคคลอาจจะมีการ
เปลี่ยนความต้ังใจท่ีจะล้มเลิกพฤติกรรมได้ (4) ความสามารถของบุคคล ความต้ังใจเป็นเพียงตัวตัดสินว่าจะกระทําพฤติกรรม
แต่หากบคุคลขาดความสามารถท่ีจะกระทําพฤติกรรม กย่็อมเป็นไปไม่ได้ท่ีจะเกดิพฤติกรรมขึน้ (5) ความจําบอ่ยครัง้ท่ีพบว่า
บุคคลจําไม่ได้ว่าตั้งใจจะทําอะไรเป็นเหตุให้ไม่เกิดพฤติกรรมน้ัน ๆ (6) อุปนิสัยของบุคคลหากการกระทําที่ตั้งใจขัดกับ
อปุนิสัยพฤติกรรมใหม่จะไม่เกิดขึน้ (Ajzen & Fishbein (1975) โดยท่ีความต้ังใจเกิดจาก 2 องค์ประกอบคือ (1) ทัศนคติต่อ
พฤติกรรม (Behavioral Attitudes) เป็นความเช่ือว่าการกระทํา จะแสดงออกมาอย่างแน่นอนและต้องมีการประเมินส่ิงที่
แสดงออกมา และ(2)การคล้อยตามกลุ่มอ้างอิง (Subjective Norm) ในตัวแบบแรกของการศึกษาความเช่ือต่อพฤติกรรม
และการประเมินผลลัพธ์ของการกระทํามีความเพียงพอในการทํานายความตั้งใจที่จะกระทําพฤติกรรมนั้น (Hale et al.,
2002; Ajzen, 1985)
2.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร

ภาพลักษณ์องค์กร คือ ผลลัพธ์จากการส่ือสารและการกระทําขององค์กรท่ีหล่อหลอมให้สาธารณชนเกิดการ
รับรู้และตีความ องค์ประกอบสําคัญ ได้แก่ (1) บุคลิกภาพองค์กร (Corporate Personality) หมายถึง คุณลักษณะ
เฉพาะขององค์กรท่ีสะท้อนผ่านค่านิยม วัฒนธรรม และการปฏิบัติงาน (2) เอกลักษณ์องค์กร (Corporate Identity) คือ
ส่ิงที่องค์กรใช้ส่ือสารถึงสาธารณชน เช่น โลโก้ ช่ือ สีประจําองค์กร สโลแกน และพฤติกรรมของบุคลากร (3) การส่ือสาร
องค์กร (Corporate Communication) ท้ังท่ีเป็นทางการ (official communication) และไม่เป็นทางการ (unofficial
communication) ซ่ึงส่งผลต่อการรับรู้ของบุคคลภายนอก (4) การรับรู้ของสาธารณชน (Public Perception) ที่เกิดข้ึน
จริงจากการตีความข้อมูลและประสบการณ์ ทฤษฎีน้ีเน้นว่า การสร้างภาพลักษณ์องค์กรที่ดี ไม่ได้ขึ้นอยู่เพียงแค่การ
โฆษณาหรือประชาสัมพันธ์ แต่ยังต้องอาศัย ความสอดคล้องระหว่างสิ่งท่ีองค์กรเป็น (Identity) ส่ิงที่องค์กรทํา (Action)
และสิ่งท่ีสังคมรับรู้ (Perception) (Kennedy, 1977)
3.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ

คณุภาพการบริการมีลักษณะท่ีสําคญั 4 ประการ ดังนี้ (1) การไม่สามารถถูกแบ่งแยกการใหบ้รกิาร (2) ไม่สามารถ
จับต้องได้ (3) ความไม่คงเส้นคงวา (4) จะเก็บไว้ไม่ได้ ถ้าไม่มีผู้มาใช้บริการ (Kotler, 1997) โดยที่การบริการท่ีมีคณุภาพมี

ความสาํคญัต่อภาคธุรกิจท่ีอยู่ในระดบัการแข่งขนักันอย่างรุนแรงและเศรษฐกิจโลกดงันัน้บริษัทหรือองคก์รท่ีอยู่ในธุรกิจ

บริการจึงตอ้งพยายามกาํหนดคณุภาพการบริการใหต้รงกบัความคาดหวงัของผูร้บับริการใหด้ีท่ีสดุเพ่ือการดํารงอยู่รอดใน
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ธุรกิจ (Ghobadian et al.,1994) จึงต้องอาศัยเครื่องมือประเมินคุณภาพการบริการที่เรียกว่าตัวแบบ “SERVQUAL”
สามารถแบ่งออกได้เป็น 5 มิติหลัก คือ(1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility)(2)ความเชื่อถือไว้วางใจ
(reliability) (3) การตอบสนองต่อผู้บริการ (responsiveness) (4) การให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ (assurance) และ
(5) การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (empathy) (Parasuraman et al., 1988)
4.แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความไว้วางใจ

ความไว้วางใจ คือ พ้ืนฐานของความสัมพันธ์ทางการติดต่อสื่อสาร ในการใหบ้รกิารแก่ลูกค้า องค์กรจําเป็นต้องเรียนรู้
ทฤษฎีความสัมพันธ์ใกล้ชิดความคุ้นเคยเพ่ือ ครองใจลูกค้า ซ่ึงประกอบด้วย 5C ได้แก่ (1) การส่ือสาร ( Communication) :
Self-disclosure and Sympathetic Listening พนักงานควรจะส่ือสารกบัลูกคา้ในลักษณะท่ีทําให้ลูกค้าอบอุน่ใจได้ พนักงาน
ควรแสดงความเปิดเผยจริงใจและ พร้อมให้ความช่วยเหลือลูกค้าเพื่อให้ทัง้สองฝ่ายเต็มใจแสดงความรู้สึกและความคิดร่วมกัน
(2) ความใส่ใจและการให้ (Caring and Giving) ความเอาใจใสแ่ละความพร้อมที่จะให้นั้น กลายเปน็คุณสมบัติของความสัมพันธ์
ใกล้ชิดท่ีประกอบด้วยความเอื้ออาทร ความอบอุ่น และความรู้สึกปกป้อง ซ่ึงมีผลให้ลูกค้ารู้สึกดี (3) การให้ข้อผูกมัด
(Commitment) ที่เก่ียวพันกับลูกค้า องค์กรควรจะยอมเสียผลประโยชน์ เพ่ือคงไว้ซ่ึงความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า (4) การให้
ความสะดวกสบาย (Comfort) หรือความสอดคล้อง (Compatibility) ความเอาใจ ใส่ลูกค้าจะทําให้ลูกค้ารู้สึกถึงความ
สะดวกสบาย (5) การแก้ไขสถานการณ์ขัดแย้ง (Conflict Resolution) และการไว้วางใจ (Trust) ถา้องค์กรสามารถทําใหลู้กค้า
รู้สึกสบายใจได้ จะดีกว่าการทีอ่งค์กรต้องแก้ไขสถานการณค์วามขัดแย้งกับลูกค้า น่ันคือ องค์กรควรจะแสดงความรับผิดชอบ
ด้วยการออกตัวไว้ก่อนว่า ถ้าลูกค้าพบส่ิงใดที่ สงสัยหรือไม่ชอบใจในสินค้าหรือบริการที่ลูกค้าคิดว่าตนจะเสียเปรียบ ขอให้
ลกูค้ารีบถามเพื่อให้ พนักงานได้รีบช้ีแจงโดยเร็ว ก่อนที่ลกูค้าจะรู้สกึโกรธหรือไม่พงึพอใจในสนิค้าและบริการ (Stern, 1997)
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจในการบริการ

ความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory Service) หรือ ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้ใช้บริการ โดยมีการพิจารณา 5 ด้าน ดังน้ี (1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความ
ยุติธรรมในการให้บริการโดยทุกคนจะได้รับการบริการท่ีเท่าเทียมกัน (2) การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service)
หมายถึง การบริการที่จะส่งมอบให้กับผู้ใช้บริการให้ทันเวลาท่ีได้มีการสัญญาไว้ หากไม่ตรงตามเวลาท่ีกําหนดจะเกิด
ความไม่พึงพอใจต่อผู้ใช้บริการ (3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้การบริการจะต้องมี
ความพร้อม ทั้งบุคลากร สถานท่ีในการให้บริการที่มีความเหมาะสม (4) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous
Service) หมายถึง การให้การบริการท่ีต่อเน่ือง และสมํ่าเสมอ ไม่ควรท่ีจะคํานึงถึงประโยชน์ขององค์กรเป็นหลัก ควร
คํานึงถึงประโยชน์ต่อสาธารณะ (5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง ต้องมีการปรับปรุง
พัฒนาต่อเน่ือง เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพให้ดีมากข้ึน (Millet, 2012)

วิธีดําเนินการวิธีวิจัย
1. การออกแบบการวิจัย

การศึกษาน้ีเป็นการวิจัยแบบไม่ทดลอง (Non-Experimental Design) เป็นการวิจัยท่ีมีการศึกษาตามสภาพ ที่
เปน็ไปตามธรรมชาติ โดยไม่มีการจัดกระทํา หรือควบคุมตัวแปรใดๆ เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม แบบวิจัยตัดขวาง
(Cross Sectional Studies) คือเป็นการเก็บข้อมลูในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงเพียงคร้ังเดียว โดยใช้เคร่ืองมือการวิจัยเป็น
แบบสอบถาม (Questionnaire) ทําการเก็บรวบรวมข้อมูล และนําไปไปวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการทางสถิติ
2. ประชากรที่ใชใ้นการวิจัย

บุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ซึ่ งไม่สามารถรู้ จํ านวนประชากร
ท่ีแน่นอนได้ ผู้วิจัยจึงได้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenient Sampling) เนื่องจากไม่ทราบจํานวนประชากรที่
แน่นอน ขนาดของกลุ่มตัวอยา่งจงึได้จากสูตรการคํานวณกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจํานวนประชากร โดยการเปิดตารางหา
ขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Yamane (1973) เพ่ือกําหนดจํานวนกลุ่มตัวอย่างเพ่ือการศึกษา ซึ่งการเปิดตารางหาขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่าง จะเปิดตารางท่ีค่าความคลาดเคลื่อนท่ียอมรับได้ท่ี 0.05 หรือคิดเป็นค่าความคลาดเคลื่อนท่ี 5% ท่ีระดับ
ความเช่ือมั่น 95% โดยผลจากการเปิดตารางขนาดกลุ่มตัวอยา่งของ Yamane (1973) ขนาดของกลุม่ตวัอย่างจํานวน 400 คน



6

3. เคร่ืองมือใช้ในการวิจัย
การวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย แบบสอบถามนั้นเป็นเครื่องมือหลัก ที่

นํามาเก็บรวบรวมข้อมูล โดยทางผู้วิจัยก็ได้มีการศึกษาหาความรู้ ค้นคว้าทบทวนวรรณกรรม แนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ
เอกสารทางวิชาการ รวมไปถึงงานวิจัยท่ีเกีย่วข้องเพือ่ท่ีจะนําความรู้ท่ีได้มาน้ันไปกําหนดกรอบแนวความคิดของงานวจิัย ที่
ผูว้ิจัยศึกษา ซึ่งแสดงให้เห็นตัวแปรทีเ่ก่ียวข้อง โดยตัวแปรที่ได้มาน้ันจะช่วยพัฒนาการสร้างแบบสอบถามในการเก็บข้อมูล
จากกลุม่ตัวอย่างทีกํ่าหนด โดยแบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 6 สว่นดงัต่อไปน้ี

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นคําถามท่ีเกี่ยวข้องกับ ปัจจัยส่วนบุคล ได้แก่ เพศ อายุ
ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน มีจํานวนข้อคําถามรวม 4 ข้อ

ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร เป็นคําถามท่ีเกี่ยวข้องกับภาพลักษณ์องค์กร ซ่ึงประกอบด้วย ด้าน
องค์กร ด้านบุคลากร ดา้นสนิค้าและบริการ และด้านการสือ่สาร มีจํานวนข้อคําถามรวม 12 ข้อ

ส่วนท่ี 3 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ เป็นคําถามท่ีเกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ ซึ่งประกอบด้วย ด้าน
ความเป็นรูปธรรม ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อผู้บริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ และดา้น
การรู้จักและเข้าใจผูใ้ช้บริการ มีจํานวนข้อคําถามรวม 15 ข้อ

ส่วนที่ 4 ข้อมูลเก่ียวกับความไว้วางใจ เป็นคําถามท่ีเก่ียวข้องกับความไว้วางใจ มีจํานวนข้อคําถามรวม 8 ข้อ
ส่วนท่ี 5 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ เป็นคําถามท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจในการบริการ มี

จํานวนข้อคําถามรวม 8 ข้อ
ส่วนท่ี 6 ข้อมูลเก่ียวกับความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ใน

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ เป็นคําถามที่เกี่ยวข้องกับระดับความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและ
วิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ มีจํานวนข้อคําถามรวม 8 ข้อ
4. การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจยั

การวิจัยในคร้ังนี้ได้มีการสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย โดยผู้วิจัยได้มีการนําแบบสอบถามมาใช้เป็นเคร่ืองมือ ใน
การวิจยั ซ่ึงการสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย สามารถสรุปเป็นข้ันตอนไดด้ังน้ี

1. การศึกษาค้นควา้ข้อมูล แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับตัวแปรปัจจัยสว่นบุคคล ภาพลักษณ์องค์กร
คุณภาพการบรกิาร ความไว้วางใจ ความพึงพอใจในการบริการ และความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครือ่งมือ
และวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์

2. นิยามศัพทเ์ฉพาะของตัวแปรตาม ทําข้ึนเพือ่ทําให้ความหมายของตวัแปรตา่งๆ
3. นํานิยามศัพท์เฉพาะที่ได้มาสร้างเป็นข้อคําถามที่มีความครอบคลมุ และสมัพันธ์กับนิยามศัพทข์องตัวแปร
4. จดัทําร่างแบบสอบถาม
5. ผู้วิจยันําแบบสอบถามทีไ่ด้สร้างข้ึนให้อาจารยท์ี่ปรึกษาตรวจสอบความเทีย่งตรงเชิงเน้ือหาว่าแบบสอบถามมี

การใช้ภาษาและลักษณะของข้อความเหมาะสมกับกลุม่ตวัอย่างที่จะดําเนินการวิจยั
5.การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม

1. ผู้วิจัยดําเนินการการทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา และความน่าเช่ือถือ ก่อนนําแบบสอบถามไปดําเนินการ
วิจัยใช้งานจริง โดยนําร่างแบบสอบถามที่ผู้วิจัยได้พัฒนาข้ึนไปนําเสนอให้ผู้เชี่ยวชาญและนกัวิชาการทําการตรวจสอบคุณภาพ
ของความเท่ียงตรงด้านเนื้ อหา เพ่ือหาค่ าความสอดคล้องระหว่างข้อคํ าถามกับวัตถุประสงค์ ท่ี ต้องการวัด
(Item Objective Congruence--IOC) ในการพิจารณาความเห็นของผู้เชี่ยวชาญจากการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ใน
ทุกข้อคําถามมีการนําเกณฑ์การแปลความหมายของ Rovinelli and Hambleton (1977) โดยค่าดัชนีความสอดคล้อง
ที่ไดค้ร้ังน้ีอยู่ระหว่าง 0.99 โดยถือว่าผา่นเกณฑ์มาตรฐานที่ยอมรับได้ 0.50

2. ผู้วิจัยได้มีการจัดทําแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างท่ีมีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างท่ีทางผู้วิจัยใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย จํานวน 45 คน เพ่ือทําการตรวจสอบหาค่าความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยใช้วิธีการหา
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) (Cronbach, 1974) ภาพลักษณ์องค์กร โดยภาพรวม เท่ากับ 0.900
ด้านองค์กรเท่ากับ 0.732 ด้านบุคลากรเท่ากับ 0.758 ด้านสินค้าและบริการเท่ากับ 0.869 และด้านการสื่อสารเท่ากับ
0.794 คุณภาพการบริการ โดยภาพรวม เท่ากับ 0.940 ด้านความเป็นรูปธรรมเท่ากับ 0.709 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ
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เทา่กับ 0.877 ด้านการตอบสนองต่อผูบ้ริการเท่ากับ 0.852 ด้านการใหค้วามม่ันใจแก่ผู้ใชบ้ริการเท่ากับ 0.810 และด้านการ
รู้จักและเข้าใจผูใ้ช้บริการเท่ากับ 0.852 ความไว้วางใจเทา่กับ 0.913 ความพงึพอใจในการบริการเท่ากับ 0.905 และค่าความ
เชื่อม่ันของความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์
เท่ากับ 0.944

3. เมื่อผู้วจิัยนําข้อบกพร่องมาปรับปรุง แก้ไข โดยขอคําปรึกษาและผา่นความคิดเห็นและความเห็นชอบของอาจารย์ที่
ปรึกษาอีกคร้ัง จนไดเ้คร่ืองมือที่มีประสทิธิภาพ จึงนําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ ไปสอบถามกลุ่มตวัอย่างตามที่ได้กําหนดไว้

6. การเก็บรวบรวมข้อมูล
ผู้วิจัยได้นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ที่ผ่านการแก้ไขและผ่านความเห็นชอบจากอาจารย์ที่ปรึกษามา

ดําเนินการจัดทําแบบสอบถามออนไลน์ และแบบสอบถามกระดาษ (Paper-basecd Wuestionnaire) แจกให้กับกลุ่ม
ตัวอย่างโดยตรง เพ่ือทําการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่กําหนด จํานวน 400 คน ซ่ึงกลุ่มตัวอย่าง คือ บุคลากร อาจารย์
นักวิจัย และนิสิตผู้ใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเคร่ืองมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์
โดยการสุ่มแบบบังเอิญหรือแบบสะดวก ซ่ึงหลังจากเก็บรวบรวมข้อมูลครบ 400 ชุด จะดําเนินการในข้ันตอนต่อไป คือ
การนําข้อมูลที่ได้มาไปวิเคราะห์คํานวณผลโดยผ่านโปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูปทางสถิติ SPSS

7. เทคนิคการวิเคราะห์ข้อมูล

เม่ือผู้วิจัยได้ทําการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามมาแล้ว จึงได้นําข้อมูลนั้นมาประมวลผลด้วยการ

วิเคราะห์ข้อมูลดังรายละเอียดต่อไปน้ี
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้

1.1 ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถี่ (Frequency) กับตัวแปรที่มีระดับการวัดเชิงกลุ่ม ได้แก่
ปัจจัยส่วนบุคคลที่ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน

1.2 ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กับตัวแปรท่ีมีระดับการวัดเชิง
ปริมาณ ได้แก่ ภาพลักษณ์องค์กร คุณภาพการบริการ ความไว้วางใจ ความพึงพอใจในการบริการ และความตั้งใจใช้
บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเคร่ืองมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์

2. สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังต่อไปน้ี
2.1 เพื่อศึกษาความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ใน

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์จําแนกตาม เพศ จะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติการทดสอบ t-test
2.2 เพื่อศึกษาความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ใน

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์จําแนกตาม อายุ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน จะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติความ
แปรปรวนทางเดียว (One – way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะนําไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใช้วิธีของ
LSD

2.3 เพื่อศึกษาภาพลักษณ์องค์กร คุณภาพการบริการ ความไว้วางใจและความพึงพอใจในการบริการที่มีผล
ต่อความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเคร่ืองมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ จะ
ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)

ผลการวิจัย
การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามการวิจัย สามารถสรุปผลการวจิัยไดด้ังต่อไปน้ี
ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของบุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ พบว่า

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 41 - 50 ปี มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี รายได้ต่อเดือนมากกว่า 30,001 บาท
ผลการวิเคราะห์ภาพลักษณ์องค์กรของบุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสิต มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์โดย

ภาพรวม อยู่ในระดับความสําคัญมากที่สุด เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับสําคัญมากท่ีสุด โดยเรียง
ตามลําดับดังนี้ ด้านบุคลากร ด้านองค์กร ด้านสินค้าและบริการ และด้านการสื่อสาร
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ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการของบุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสิต มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์โดย
ภาพรวม อยู่ในระดับความสําคัญมากที่สุด เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับสําคัญมากท่ีสุด โดยเรียง
ตามลําดับดังน้ี ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความม่ันใจแก้ผู้ใช้บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้าน
การตอบสนองต่อผู้บริการ และด้านความเป็นรูปธรรม

ผลการวิเคราะห์ความไว้วางใจของบุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสิต มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ อยู่ในระดับ
ความสําคัญมากที่สุด

ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการบริการของบุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์
อยู่ในระดับความสําคัญมากท่ีสุด

ผลการวิเคราะห์ระดับความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ใน
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ของบุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ อยู่ในระดับความสําคัญ
มากท่ีสุด

ผลการเปรียบเทียบความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ใน
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน สามารถสรุปการวิจัย ได้ดังน้ี
บุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ท่ีมีเพศและอายุต่างกัน ทําให้ความต้ังใจใช้บริการ
วิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเคร่ืองมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์โดยภาพรวม ไม่ต่างกัน
บุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสติมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ที่มีระดับการศึกษาและรายได้ต่อเดือนต่างกัน ทําให้ความ
ตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์โดยภาพรวม
ต่างกัน

ผลการวิเคราะห์ภาพลักษณ์องค์กร ซึ่งประกอบด้วย ด้านองค์กร ด้านบุคลากร ด้านสินค้าและบริการ และด้าน
การสื่อสาร ที่ มีผลต่อความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ใน
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ สามารถสรุปการวิจัย ได้ดังน้ี ภาพลักษณ์องค์กร ด้านการสื่อสาร ด้านบุคลากร และด้าน
องค์กร มีผลต่อ ความตั้ ง ใจใ ช้บริการวิ เคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิ จัยทาง วิทยาศาสตร์ ใน
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ภาพลักษณ์องค์กร ด้านสินค้าและบริการ ไม่มีผลต่อ ความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ทดสอบ
ของฝ่ายเคร่ืองมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์

ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการ ซ่ึงประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้บริการ ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการ และด้านการรู้จักและเข้าใจ ที่มีผลต่อความต้ังใจใช้บริการ
วิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์สามารถสรุปการวิจัย ได้ดังน้ี
คุณภาพการบริการด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ และด้านการตอบสนองต่อผู้บริการ มีผลต่อความต้ังใจใช้บริการ
วิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเคร่ืองมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ คุณภาพการบริการด้าน
ความเป็นรูปธรรม ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ และ ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการ ไม่มีผลต่อความต้ังใจใช้บริการ
วิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเคร่ืองมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์

ผลการวิเคราะห์ความไว้วางใจมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเคร่ืองมือและวิจัยทาง
วิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์

ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการบริการมีผลต่อความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือ
และวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์

บทสรุปและอภิปรายผล
1. ผลการวิเคราะห์ระดับความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ใน

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์โดยภาพรวมอยู่ในระดับน้อยท่ีสุดคือ มีความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของหน่วยงาน
เป็นตัวเลือกอันดับแรก เมื่อต้องการใช้บริการด้านวิทยาศาสตร์ อาจเป็นเพราะภายในมหาวิทยาลัยยังมีอีกหลาย
หน่วยงานที่มีความสามารถในการให้บริการวิเคราะห์ ทดสอบที่คล้ายกัน หน่วยงานจึงอาจไม่ใช่ตัวเลือกอันดับแรกที่
ผู้ใช้บริการจะตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบ ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากที่สุดคือ มีความต้ังใจจะพูดถึงการบริการวิเคราะห์
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ทดสอบของหน่วยงานในทางท่ีดี มีความเห็นว่าหน่วยงานมีภาพลักษณ์องค์ที่ดีท้ังด้านองค์กร บุคลากรมีความรู้
ความสามารถ การให้บริการผลการวิเคราะห์ทดสอบมีความเป็นมาตรฐาน ตอบสนองตามความต้องการของผู้ใช้บริการ
จึงทําให้เกิดความประทับใจความเชื่อมั่นและไว้วางใจต่อการให้บริการของหน่วยงาน ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ
ณัฐพล สุทธิศักด์ิศรี (2563) ได้ศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน Mobile Banking ของ
ธนาคารออมสินในเขตราชบุรี พบว่า ระดับความคิดเห็นที่มีต่อความตั้งใจใช้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับสูงที่สุด เมื่อ
พิจารณาพบว่า จะใช้ Mobile Banking (MyMo) เป็นประจําในอนาคตอยู่ในระดับสูงท่ีสุด

2. ผลการศึกษาความตั้งใจใช้บริการวิ เคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเคร่ืองมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ใน
มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์จําแนกตามปัจจัยบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน สรุปได้ดงัน้ี

2.1 บุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ท่ีมีเพศต่างกัน ทําให้ความต้ังใจใช้บริการ
วิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์โดยภาพรวมไม่ต่างกัน แสดง
ว่าเพศไม่มีผลต่อความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ใน
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ดังนั้น ไม่ว่าเพศชายหรือเพศหญิง มีความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือ
และวิจัยทางวิทยาศาสตร์ โดยภาพรวมที่คล้ายคลึงกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ นัทธมน ปรียวาณิชย (2565)
ทําการศึกษาอิทธิพลสื่อสงัคมออนไลน์ การยอมรับเทคโนโลยี ความไว้วางใจ และทัศนคติต่อการใช้บริการ สง่ผลต่อความตั้งใจ
ใช้บริการจองที่พักผา่นแอปพลเิคชัน Agoda ของผูใ้ช้บริการในพื้นที่ 14 จังหวัดภาคใต้ โดยพบว่า ผู้ใช้บริการจองที่พักผา่น
แอปพลิเคชัน Agoda ในพ้ืนที่ 14 จังหวัดภาคใต้ที่มี เพศ ต่างกัน ทําให้ความต้ังใจใช้บริการจองที่พักผ่านแอปพลิเคชัน
Agoda โดยภาพรวมไม่ต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05

2.2 บุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ท่ีมีอายุต่างกัน ทําให้ความต้ังใจใช้บริการ
วิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ โดยภาพรวมไม่ต่างกัน
แสดงว่าอายุไม่มีผลต่อความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเคร่ืองมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ใน
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ โดยมีอายุต่างกันไม่สามารถบอกได้ว่าระดับความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่าย
เคร่ืองมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัย เกษตรศาสตร์ไม่ต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ พรทิพย์ อุดคํา
มี (2564) ได้ศึกษาอิทธิพลการตลาดผ่านสังคมออนไลน์ การยอมรับเทคโนโลยีความไว้วางใจ และการรับรู้ความเสี่ยง
ส่งผลต่อความต้ังใจใช้บริการธุรกรรมผ่านแอปพลิเคชัน K PLUS ของบุคลากรสํานักงานการตรวจเงินแผ่นดิน โดยพบว่า
อายุท่ีต่างกันทําให้ความตั้งใจใช้บริการธุรกรรมผ่านแอปพลิเคชัน K PLUS ของบุคลากรสํานักงานการตรวจเงินแผ่นดิน
ไม่ต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

2.3 บุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ที่มีระดับการศึกษาต่างกัน ทําให้ความ
ตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์โดยภาพรวม
ต่างกัน แสดงว่าระดับการศึกษามีผลต่อความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเคร่ืองมือและวิจัยทาง
วิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ พรทิพย์ อุดคํามี (2564) ได้ศึกษาอิทธิพล
การตลาดผ่านสังคมออนไลน์ การยอมรับเทคโนโลยีความไว้วางใจ และการรับรู้ความเส่ียง ส่งผลต่อความต้ังใจใช้บริการ
ธุรกรรมผ่านแอปพลิเคชัน K PLUS ของบุคลากรสํานักงานการตรวจเงินแผ่นดิน โดยพบว่า ระดับการศึกษาท่ีต่างกันทํา
ให้ความตั้งใจใช้บริการธุรกรรมผ่านแอปพลิเคชัน K PLUS ของบุคลากรสํานักงานการตรวจเงินแผ่นดินต่างกันอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

2.4 บุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน ทําให้ความ
ตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์โดยภาพรวม
ต่างกัน แสดงว่ารายได้ต่อเดือนมีผลต่อความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเคร่ืองมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์
ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ ดวงพร รัดสินทร (2562) ท่ีได้ศึกษาการรับรู้เทคโนโลยีท่ีมีผล
ต่อความต้ังใจใช้บริการการชําระเงินผ่านคิวอาร์โค้ด ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่ารายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน แตกต่างกัน มีความตั้งใจใช้บริการการชําระเงินผ่านคิวอาร์โค้ด แตกต่างกัน

3. ผลการศึกษาภาพลักษณ์องค์กรท่ีมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัย
ทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ สามารถสรุปได้ดังนี้



10

3.1 ภาพลักษณ์องค์กร ด้านองค์กรมีผลต่อความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัย
ทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า บุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสิต
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ให้ความสําคัญต่อภาพลักษณ์องค์กร ด้านการองค์กร ในระดับมากท่ีสุด มีความเห็นว่า
ผู้ใช้บริการยังคิดว่าหน่วยงานมีชื่อเสียงท่ีดีและเป็นที่ยอมรับในสังคม และมีการบริการวิเคราะหแ์ละทดสอบทีท่ันสมัยและมี
การพัฒนาอย่างต่อเนื่อง โดยภาพรวม หน่วยงานมีภาพลักษณ์องค์กรที่ดีในสายตาของผู้ใช้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ กุสุมา สร้อยทอง (2566) ทําการศึกษา ภาพลักษณ์องค์กรด้านองค์กร ส่งผลต่อความต้ังใจเชิงพฤติกรรม โดยพบว่า
องค์ประกอบภาพลักษณ์องค์กรด้านองค์กร ส่งผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม

3.2 ภาพลักษณ์องค์กร ด้านบุคลากรมีผลต่อความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเคร่ืองมือและ
วิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า บุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสิต
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ให้ความสําคัญต่อภาพลักษณ์องค์กร ด้านบุคลากร ในระดับมากท่ีสุด มีความเห็นว่า บุคลากร
ปฏิบัติตามขั้นตอนความปลอดภัยและจริยธรรมวิชาชีพ มีความเชี่ยวชาญด้านการวิเคราะห์และทดสอบตามมาตรฐาน
และหน่วยงานยังมีการจัดการระบบการจัดการบุคลากรที่ดีด้วย ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ กุสุมา สร้อยทอง (2566)
ทําการศึกษา ภาพลักษณ์องค์กรด้านบุคลากร ส่งผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม โดยพบว่า องค์ประกอบภาพลักษณ์
องค์กรด้านบุคลากร ส่งผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.001

3.3 ภาพลักษณ์องค์กร ด้านสินค้าและบริการไม่มีผลต่อความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่าย
เคร่ืองมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัย เกษตรศาสตร์ ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า บุคลากร อาจารย์ นักวิจัย
และนิสิตมหาวิทยาลัย เกษตรศาสตร์ให้ความสําคัญต่อภาพลักษณ์องค์กร ด้านสินค้าและบริการ ในระดับมากที่สุดข้อที่
ได้คะแนนน้อยท่ีสุดคือ การบริการวิเคราะห์ ทดสอบของหน่วยงานมีความหลากหลายและตอบสนองความต้องการ
ผู้ใช้บริการ อาจเนื่องมาจากผู้ใช้บริการอันได้แก่ บุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสิต ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์
สามารถรับรู้ได้ถึงการให้บริการของหน่วยงานวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเคร่ืองมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ เป็นอย่างดี
อยู่แล้วว่า เป็นหน่วยงานท่ีมุ่งเน้นสร้างการบริการวิเคราะห์ ทดสอบท่ีมีมาตรฐานมีความปลอดภัยและข้อมูลผลวิเคราะห์
ทดสอบไม่ร่ัวไหล สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างครบถ้วน หากเมื่อใดท่ีต้องใช้ผลงานการ
วิเคราะห์ทางวิทยาศาสตร์จะเลือกใช้บริการหน่วยงานนี้เสมอเพราะมีภาพลักษณ์องค์กรที่น่าเช่ือถือ ซ่ึงสอดคล้องกับ
แนวคิดการสร้างภาพลักษณ์องค์กรของ Leblance and Nguyen (1996) ภาพลักษณ์องค์กรในธุรกิจให้บริการเป็น
ปัจจัยที่กระตุ้นการรับรู้ท่ีมีต่อภาพลักษณ์ขององค์กรในมิติของการให้บริการที่ลูกค้าจะเลือกใช้บริการนั้นเกิดจากหลักการ
และเหตุผลที่สนับสนุนคือ การบริการที่เพ่ิมมูลค่าให้กับการบริการโดยให้บริการที่หลากหลาย รวดเร็วสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้

3.4 ภาพลักษณ์องค์กรด้านการสื่อสาร มีผลต่อความต้ังใจใช้บรกิารวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัย
ทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ซึ่ งผู้ วิ จัยมีความเห็นว่า บุคลากร อาจารย์ นักวิ จัย และนิสิต
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ให้ความสําคญัตอ่ภาพลักษณ์องค์กร ดา้นการส่ือสารในระดับมากท่ีสุด มีความเห็นว่า การสื่อสาร
ของหน่วยงานมีความโปร่งใสและตรงไปตรงมา สามารถสร้างความเชื่อม่ันให้แก่ผู้ใช้บริการ อีกท้ัง ช่องทางการส่ือสารที่
หน่วยงานมีอยู่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพและเหมาะสม ตลอดจน
หน่วยงานมีความพร้อมในการให้ข้อมูลและการส่ือสารอย่างต่อเนื่อง ทําให้ผู้ใช้บริการรับรู้ข้อมูลได้อย่างถูกต้อง ครบถ้วน
และทันเวลา เป็นสิ่งท่ีผู้ใช้บริการให้ความสําคัญ ส่งผลต่อระดับความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเคร่ืองมือ
และวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัย เกษตรศาสตร์ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ กุสุมา สร้อยทอง (2566)
ทําการศึกษา ภาพลักษณ์องค์กรด้านการส่ือสาร ส่งผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม โดยพบว่า องค์ประกอบภาพลักษณ์
องค์กรด้านการส่ือสาร ส่งผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.001

4. ผลการศึกษาคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัย
ทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ สามารถสรุปได้ดังนี้

4.1 คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรม ไม่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่าย
เครื่องมือและวจิัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร์ ซึ่งผู้วิจยัมีมีความเห็นว่า บุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และ
นิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ให้ความสําคัญต่อคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรม ในระดับมากที่สุดข้อท่ีได้
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คะแนนน้อยที่สุดคือ การเข้าถึงหน่วยงานสะดวก ทั้งด้านการเดินทางและสถานที่จอดรถ อาจเนื่องมาจากผู้ใช้บริการรับรู้
ถึงสถานท่ีให้บริการของหน่วยงานอยู่ในมหาวิทยาลัยท่ีมีข้อจํากัดเรื่องสิ่งอํานวยความสะดวกและสถานที่จอดรถซ่ึงไม่ใช่
ปัญหาของผู้ใช้บริการในการเลือกใช้บริการทุกครั้ง บุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสิตจะมุ่งเน้นไปที่ ผลของการบริการ
ท่ีหน่วยงานให้บริการนั้นมีมาตรฐาน ผลการวิเคราะห์และทดสอบท่ีแม่นยําเนื่องจากหน่วยงานมีความเชี่ยวชาญด้านการ
วิเคราะห์ทดสอบทางวิทยาศาสตร์ ย่อมต้องใช้ เคร่ืองมือและอุปกรณ์วิทยาศาสตร์ทันสมัยและอยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน
อยู่แล้วจึงทําให้คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรม ไม่มีผลต่อความต้ังใจใช้บริการซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ
นัตติยา ทองสร้อย (2561) ได้ศึกษาความคาดหวังคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ท่ีส่งผลต่อความต้ังใจใช้บริการ
ร้านอาหารไทยของคนในเมืองเฮนเดอร์สัน, นอร์ทแคโรไลน่า ประเทศสหรัฐอเมริกา โดยพบว่า ความคาดหวังคุณภาพ
บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ไม่ส่งผลต่อความต้ังใจใช้บริการร้านอาหารไทยของคนในเมืองเฮนเดอร์สัน นอร์ทแคโร
ไลน่า ประเทศสหรัฐอเมริกา

4.2 คุณภาพการบริการด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ไม่มีผลต่อความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่าย
เคร่ืองมือและวจิัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัย เกษตรศาสตร์ ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า บุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และ
นิสิตมหาวิทยาลัย เกษตรศาสตร์ให้ความสําคัญต่อคุณภาพการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ในระดับมากที่สุดข้อที่
ได้คะแนนน้อยที่สุดคือ หน่วยงานปฏิบัติอย่างยุติธรรมและไม่เอาเปรียบผู้ใช้บริการ อาจเนื่องมาจาก ผู้ใช้บริการรับรู้ถึง
การให้บริการท่ีมีมาตรฐาน ผลของการวิเคราะห์ ทดสอบทางวิทยาศาสตร์มีความปลอดภัย และประกอบกับหน่วยงานมี
ภาพลักษณ์ขององค์กรท่ีดีทางด้านองค์กรและบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถอยู่แล้ว ทําให้ผู้ใช้บริการมีความเชื่อมั่น
และไว้วางใจต่อการให้บริการของหน่วยงานเป็นอย่างมากอยู่แล้วจึงทําให้คุณภาพการบริการด้านความเชื่อถือไว้วางใจ
ไม่มีผลต่อความต้ังใจใช้บริการซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ นัตติยา ทองสร้อย (2561) ได้ศึกษาเร่ือง ความคาดหวัง
คุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ท่ีส่งผลต่อความต้ังใจใช้บริการร้านอาหารไทยของคนในเมืองเฮนเดอร์สัน นอร์ทแคโร
ไลน่า ประเทศสหรัฐอเมริกา โดยพบว่า ความคาดหวังคุณภาพบริการ ด้านความไว้วางใจ ไม่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการ
ร้านอาหารไทยของคนในเมืองเฮนเดอร์สัน นอร์ทแคโรไลน่า ประเทศสหรัฐอเมริกา

4.3 คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อผู้บริการ มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่าย
เคร่ืองมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัย เกษตรศาสตร์ ซ่ึงผู้วิจัยมีความเห็นว่า บุคลากร อาจารย์ นกัวิจัย และนสิิต
มหาวิทยาลยั เกษตรศาสตร์ให้ความสําคัญต่อคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อผู้บริการ ในระดับมากที่สุด มีความเห็น
ว่าบุคลากรสามารถแก้ไขปัญหาหรือให้บริการวิเคราะห์ ทดสอบได้ทันเวลาและเหมาะสม บุคลากรมีความเต็มใจที่จะ
ช่วยเหลือเมื่อผู้ใช้บริการมีปัญหาหรือข้อสงสัยรวมทั้งหน่วยงานตอบสนองต่อข้อร้องเรียนและคําถามของผู้ใช้บริการได้
อย่างรวดเร็วซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ นัตติยา ทองสร้อย (2561) ได้ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังคุณภาพการบริการ
(SERVQUAL) ท่ีส่งผลต่อความต้ังใจใช้บริการร้านอาหารไทยของคนในเมืองเฮนเดอร์สัน, นอร์ทแคโรไลน่า ประเทศ
สหรัฐอเมริกา โดยพบว่า ความคาดหวังคุณภาพบริการ การตอบสนองความต้องการ ส่งผลต่อความต้ังใจใช้บริการ
ร้านอาหารไทยของคนในเมืองเฮนเดอร์สัน, นอร์ทแคโรไลน่า ประเทศสหรัฐอเมริกา

4.4 คุณภาพการบริการด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการไม่มีผลต่อความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบ
ของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัย เกษตรศาสตร์ ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า บุคลากร อาจารย์ นักวิจัย
และนิสิตมหาวทิยาลยั เกษตรศาสตร์ให้ความสําคัญตอ่คุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ในระดับมาก
ที่สุด ข้อที่ได้คะแนนน้อยที่สุดคือ บุคลากรสร้างความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการในทุกข้ันตอนของการบริการวิเคราะห์ อาจ
เน่ืองมาจาก ผู้ใช้บริการรับรู้ถึงการให้บริการท่ีมีมาตรฐาน กระบวนการทํางานทุกข้ันตอนเพ่ือให้ได้มาซ่ึงผลของการ
วิเคราะห์ ทดสอบทางวิทยาศาสตร์มีความเป็นมืออาชีพ มีความรู้ความสามารถและประกอบกับหน่วยงานมีภาพลักษณ์
ขององค์กรท่ีดีทางด้านองค์กรและบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถอยู่แล้ว ทําให้ผู้ใช้บริการได้รับการตอบสนองตรงตาม
ความต้องการ อย่างมากอยู่แล้ว จึงทําให้คุณภาพการบริการด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการ ไม่มีผลต่อความต้ังใจใช้
บริการซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดการประเมินคุณภาพการบริการมิติของ Parasuraman et al. (1988) ในมิติของการให้
ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ หมายถึง การบริการจากพนักงานที่มีความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูลท่ีถูกต้องมีทักษะใน
การทํางานตอบสนองความต้องการของลูกค้า และมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดี ทําให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือและรู้สึกปลอดภัยสร้าง
ความมั่นใจว่าลูกค้าได้รับบริการที่ดี
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4.5 คุณภาพการบริการ ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ มีผลต่อความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของ
ฝา่ยเครือ่งมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัย เกษตรศาสตร์ ซ่ึงผู้วิจัยมีความเหน็ว่า บคุลากร อาจารย์ นักวิจัย และ
นิสิตมหาวทิยาลัย เกษตรศาสตร์ให้ความสําคัญต่อคุณภาพการบริการดา้นการรู้จักและเข้าใจผู้ใช้บริการ ในระดบัมากท่ีสุด มี
ความเห็นว่าบุคลากรมีความเอาใจใส่และให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการเป็นรายบุคคล บุคลากรยังสามารถเข้าใจถึงความ
ต้องการและความคาดหวัง การตอบสนองความต้องการ โดยเฉพาะด้านวิทยาศาสตร์แก่ผู้ใช้บริการได้อีกด้วยซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ นัตติยา ทองสร้อย (2561) ได้ศึกษาความคาดหวังคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ที่ส่งผล
ต่อความต้ังใจใช้บริการร้านอาหารไทยของคนในเมืองเฮนเดอร์สัน นอร์ทแคโรไลน่า ประเทศสหรัฐอเมริกา โดยพบว่า
ความคาดหวังคุณภาพบริการ การเข้าถึงจิตใจ ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการร้านอาหารไทยของคนในเมืองเฮนเดอร์สัน
นอร์ทแคโรไลน่า ประเทศสหรัฐอเมริกา

5. ผลการศึกษาความไว้วางใจที่มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทาง
วิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ สามารถสรุปได้ดังนี้

5.1 ความไว้วางใจมีผลตอ่ความตั้งใจใช้บริการวเิคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจยัทางวทิยาศาสตร์ ใน
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า บุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ให้
ความสําคัญต่อความไว้วางใจ ในระดับมากที่สุด มีความเห็นว่าบุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสิตมหาวิทยาลัย
เกษตรศาสตร์ให้ความสําคัญต่อความไว้วางใจในระดับมากที่สุด โดยมีข้อเสนอแนะว่า ควรส่งเสริมและธํารงรักษาความ
ไว้วางใจของผู้ใช้บริการในมิติท่ีสําคัญ ได้แก่ การสร้างความน่าเชื่อถือและมาตรฐานของการให้บริการวิเคราะห์ทดสอบ
การคงไว้ซ่ึงความซ่ือสัตย์และความน่าเช่ือถือในการปฏิบัติงาน การจัดให้มีผลการวิเคราะห์ทดสอบที่โปร่งใส ตรวจสอบได้
และมีความถูกต้องเท่ียงตรง การใช้เคร่ืองมือวิทยาศาสตร์ท่ีมีความแม่นยําและทันสมัย การคงไว้ซ่ึงความถูกต้อง แม่นยํา
และความสมํ่าเสมอของการให้บริการในทุกครั้ง ตลอดจนการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลและ ผลการวิเคราะห์ทดสอบของ
ผู้ใช้บริการไม่ให้ร่ัวไหลหรือเปิดเผยแก่บุคคลภายนอก ทั้งนี้เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นสูงสุด อันจะนําไปสู่ความตั้งใจใช้บริการ
วิเคราะห์ทดสอบของฝ่ายเคร่ืองมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์อย่างต่อเนื่องและยั่งยืน ซ่ึง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐพล สุทธิศักดิ์ศรี (2563) ได้ทําการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ผ่าน Mobile Banking ของธนาคารออมสินในเขตราชบุรีพบว่า ปัจจัยความไว้วางใจ ส่งผลต่อความตั้งใจ
ใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน Mobile Banking ของธนาคารออมสินในเขตราชบุรี

6. ผลการศึกษาความพึงพอใจใจการบริการท่ีมีผลต่อความต้ังใจใช้บริการวิเคราะห์ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือ
และวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัย เกษตรศาสตร์ สามารถสรุปได้ดังนี้

6.1 ความพึงพอใจในการบรกิารมผีลต่อความตัง้ใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจยัทาง
วิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ซ่ึ งผู้ วิ จัยมีความเห็นว่า บุคลากร อาจารย์ นักวิ จัย และนิสิต
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ให้ความสําคัญต่อความพึงพอใจในการบริการในระดับมากที่สุด มีความเห็นว่า การพัฒนาการ
ให้บริการจึงควรให้ความสําคัญในหลายมิติ เร่ิมจากการให้บริการผ่านระบบออนไลน์ ซ่ึงผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจ เน่ืองจากช่วยเพ่ิมความสะดวกและความรวดเร็วในการเข้าถึงบริการ อย่างไรก็ตาม เพ่ือสร้างประสบการณ์ที่
ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างแท้จริง หน่วยงานควรคงไว้ซ่ึงจุดแข็งดังกล่าว พร้อมทั้งพัฒนาระบบ
ออนไลน์ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน การสํารวจความต้องการของผู้ใช้บริการภายหลังการรับบริการเป็นประเด็นที่มี
ความสําคัญต่อการสะท้อนคุณภาพและประสิทธิภาพการให้บริการ ข้อมูลที่ได้รับจากการสํารวจความคิดเห็นควรถูก
นํามาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงบริการอย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้ตรงตามความคาดหวังและความต้องการที่แท้จริงของ
ผู้ใช้บริการ อันจะช่วยส่งเสริมความไว้วางใจต่อหน่วยงานในระยะยาวในด้านอัตราค่าบริการ ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่า
ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญกับความยุติธรรมและความโปร่งใส หน่วยงานจึงควรพิจารณาการกําหนดค่าบริการให้สะท้อน
ต้นทุนท่ีแท้จริง และสามารถอธิบายได้อย่างชัดเจน เพ่ือสร้างความมั่นใจและลดข้อกังวลในการตัดสินใจใช้บริการ
ขณะเดียวกัน การให้บริการที่ได้มาตรฐานตามหลักวิชาการและมาตรฐานสากลก็เป็นส่ิงจําเป็น เพราะนอกจากจะช่วย
ยืนยันคุณภาพและความถูกต้องของผลการวิเคราะห์ ทดสอบแล้ว ยังเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีและเพิ่มความน่าเชื่อถือ
แก่หน่วยงานอีกด้วย การบริการที่มีคุณภาพและได้มาตรฐานยังทําหน้าท่ีเป็นทางเลือกที่สําคัญสําหรับผู้ใช้บริการ ซึ่ง
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หากหน่วยงานสามารถสร้างความแตกต่างในการให้บริการได้อย่างชัดเจน ก็จะช่วยให้ผู้ใช้บริการมองเห็นคุณค่าและ
ประโยชน์ที่ได้รับจากการเลือกใช้บริการของฝ่ายเครื่องมืและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ทั้งนี้
ความคุ้มค่าเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญอย่างยิ่ง หน่วยงานควรสร้างความม่ันใจว่าผลลัพธ์ที่ได้รับน้ันมี
คุณภาพสอดคล้องกับค่าใช้จ่าย เพื่อกระตุ้นให้เกิดความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง นอกจากน้ี การสร้างจุดเด่นและ
คุณค่าเพิ่มในการให้บริการเป็นสิ่งท่ีจําเป็น เพื่อทําให้ผู้ใช้บริการรับรู้ว่าการเลือกใช้บริการจากหน่วยงานมีความคุ้มค่าและ
แตกต่างจากการใช้บริการในหน่วยงานอื่น อีกทั้งยังช่วยเสริมศักยภาพในการแข่งขันเชิงคุณภาพและความน่าเชื่อถือใน
ระดับสูง สุดท้าย ความปลอดภัยของข้อมูล ผลการวิเคราะห์เป็นประเด็นที่ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญอย่างมาก หน่วยงาน
ควรวางระบบการป้องกันการรั่วไหลของข้อมูลและดําเนินมาตรการรักษาความลับอย่างเคร่งครัด เพ่ือสร้างความม่ันใจว่า
ข้อมูลของผู้ใช้บริการจะได้รับการคุ้มครองอย่างปลอดภัยและมีมาตรฐาน ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ กุสุมา สร้อยทอง

(2566)ทําการศึกษา ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลต่อความต้ังใจเชิงพฤติกรรม โดยพบว่า องค์ประกอบของความ
พึงพอใจที่ส่งผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05

ข้อเสนอแนะเพ่ือการทําวิจัยคร้ังตอ่ไป
1. เน่ืองจากความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเครื่องมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ใน

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกับทัศนคติของบุคคล มิใช่เป็นส่ิงที่ถาวรและสามารถมองเห็นได้อย่างชัดเจน
ซึ่งมีการเปล่ียนแปลงอยู่เสมอตามสภาพแวดล้อมและกาลเวลา ดังน้ันการวิจัยซํ้าในเรื่องน้ีจึงเป็นส่ิงท่ีน่ากระทํา โดยมี
ระยะเวลาห่างกันพอสมควร ทั้งนี้เพ่ือประโยชน์ต่อการจัดการบริหารงานบุคคล ทําให้เกิดประสิทธิภาพในการบริหารงาน
ขององค์กรให้บรรลุเป้าหมาย

2. การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะบุคลากร อาจารย์ นักวิจัย และนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์เท่าน้ัน
ในการวิจัย คร้ังต่อไป ควรมีการขยายขอบเขตการศึกษาให้กว้างและครอบคลุมมากขึ้น เช่น มหาวิทยาลัยหรือหน่วยงาน
วิจัยอ่ืนเพื่อให้ทราบถึงระดับความตั้งใจใช้บริการวิเคราะห์ ทดสอบของฝ่ายเคร่ืองมือและวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ใน
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์
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