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บทคัดยอ
 การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและสังเคราะหการรับรู  คุณภาพ

การใหบรกิาร และกาํหนดเปนแนวทางการปฏบิตังิานของหนวยจรยิธรรมการวจัิยในมนษุย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา โดยกลุมเปาหมายเลือกแบบเฉพาะเจาะจงคือผูท่ีได

เคยรับบริการตั้งแตเดือนมกราคม 2559 ถึงเดือนตุลาคม 2560 จํานวน 36 คน การวิจัย

เชิงคุณภาพใชวิธีการวิเคราะหเชิงเอกสารโดยพิจารณาประเด็นหลัก จากนั้นแบงเปน

ประเด็นยอยและหัวขอยอย เก็บรวบรวมขอมูลการวิจัยเชิงปริมาณดวยแบบสอบถาม

ไดกลับมา จํานวน 35 คน และวิธีการวิเคราะหเชิงพรรณนาทดสอบทางสถิติดวยคาเฉล่ีย 

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ในการประเมินการรับรูคุณภาพการบริการ ผลการวิจัยพบวา 

การรับรูคือผลของประสบการณท่ีไดรับจากการใหบริการ และคุณภาพการบริการ คือ

การปฏิบัติงานบริการที่ตอบสนองความตองการและความคาดหวังทําใหผู รับบริการ

เกิดความประทับใจ ชื่นชม และจงรักภักดี สงผลใหผูใชบริการรับรูคุณภาพการใหบริการ

โดยภาพรวมและรายดานอยูในระดับสูง ดังนั้น แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ คือ 

(1) กระทําตอมนุษย ดวยรักษาความเช่ือถือไดที่ดีไวและพัฒนาขึ้นไปอยางตอเนื่อง 

(2) กระทาํตอวตัถ ุดวยการดาํเนนิการอยางมมีาตรฐาน ชดัเจน สามารถเขาถงึไดอยางรวดเรว็ 

(3) กระทําตอจิตใจมนุษย ดวยความมีตัวตนคือการสรางองคกรใหอยูในความทรงจํา 

        1นกัวชิาการ กลุมงานเผยแพรและบรกิารการวิจัย สถาบนัวจิยัและพฒันา มหาวทิยาลยัราชภฏั
นครราชสมีา ตดิตอไดที ่: rujira.ri@nrru.ac.th
             1Educator, Publishing and Research services group, Research and Development 
Institute, Nakhon Ratchasima Rajabhat University, e-mail: rujira.ri@nrru.ac.th
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เปดรับและทําความเขาใจนําไปสูการตัดสินใจใชบริการอยางตอเน่ือง และ 4) กระทําตอ
ขอมูลขาวสาร ดวยความเอาใจใส บริการปฏิสัมพันธโดยใชชองทางการสื่อสารหลากหลาย
และเทคโนโลยีที่ทันสมัย

คําสําคัญ : การรับรู แนวทางการพัฒนา คุณภาพการบริการ หนวยจริยธรรมการวิจัย
     ในมนุษย

    Abstract 
 This research objectives aim to study and synthesize the perception 
of service quality, and determine operational guidelines of service quality for 
NRRU-Ethics, Nakhon Ratchasima Rajabhat University. The 36 users of Human 
Research Ethics Services, Nakhon Ratchasima Rajabhat University, who were 
active in January 2016 to October 2017, were selected to be the target group 
by a purposive sampling. The qualitative research used document analysis 
methods by considering the main points, which were afterwards divided into 
sub-issues and sub-topics. The quantitative data were collected from 36 
returned questionnaires and analyzed with descriptive statistics, namely 
means and standard deviation. The research results found that the recognition 
is the outcome of the experience gained from serving. The service quality is 
service operation to meet the needs and expectations, bringing about the 
customers’ impression admiration and loyalty. As a result, the user 
perceived quality of service and the overall high quality of service. As a 
result, the guidance for improving the service quality are (1) humanity treat-
ment with great reliability and progressive improvement, (2) acting on an 
object with the implementation of a clear standard, clarity and prompt access, 
(3) acting on the human mind with identity or making the organization to 
remain in the memory, exposure and understanding leading to the decision to 
continue using the service, and 4) acting on the information with attention and 
delivering service interaction by using a variety of communication channels, 
and modern technology.



167วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์

แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 

Keywords: recognition, guideline development, quality service, 

        NRRU-Ethics in Nakhon Ratchasima Rajabhat University

ความนํา 

 ปจจบุนัการปฏิบตัหินาทีข่องคณะกรรมการพจิารณาจริยธรรมการวจิยัในหลายสถาบนั

ไดพัฒนาเขาสูระบบคุณภาพ และไดรับการรับรองคุณภาพจาก SIDCER (The Strategic 

Initiative for Developing Capacity of Ethical Review) ซึ่งอยูภายใต TDR/WHO 

ไดแก คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยของกรมแพทยทหารบก (วิทยาลัยแพทยศาสตร

พระมงกุฎเกลา) คณะแพทยศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย วิทยาลัยวิทยาศาสตร

สาธารณสุข จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

สถาบันวิจัยวิทยาศาสตรสุขภาพ มหาวิทยาลัยเชียงใหม มหาวิทยาลัยขอนแกน 

คณะเวชศาสตรเขตรอน มหาวิทยาลยัมหิดล คณะกรรมการกลางพจิารณาจริยธรรมการวจิยั 

(Central research ethics committee หรือ CREC เดิมชื่อคณะกรรมการพิจารณา

จริยธรรมการวิจัย คือ JREC) กรมพัฒนาแพทยแผนไทยและการแพทยทางเลือก 

กระทรวงสาธารณสุข คณะแพทยศาสตร  ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล 

คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร และคณะแพทยศาสตร วชิรพยาบาล 

มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช รวม 12 สถาบัน เปนการใหความเชื่อมั่นวาอาสาสมัคร

ในการวิจัยจะไดรับการคุ มครองสิทธิ ศักด์ิศรี ความปลอดภัย และความเปนอยู ที่ด ี

ตลอดระยะเวลาที่อยูในโครงการวิจัยและหลังเสร็จส้ินการวิจัย และทําใหไดผลการศึกษา

วิจัยที่เชื่อถือได (National Research Council of Thailand, 2012: 4)

 หนวยจริยธรรมการวจิยัในมนุษย มหาวทิยาลยัราชภฏันครราชสมีา เริม่ดาํเนนิการ

ตั้งแตป พ.ศ. 2557 จนถึงปจจุบัน มีการแตงตั้งคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

ประจํามหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา ตามระเบียบมหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 

วาดวย จริยธรรมการวิจัยในมนุษย พ.ศ. 2557 ประกาศ ณ วันที่ 21 มีนาคม พ.ศ. 2557 

ขอ 6 ใหคณะกรรมการมีอํานาจและหนาที่ ปกปองศักดิ์ศรี สิทธิ ความปลอดภัย และรักษา

ผลประโยชนของผูรับการวิจัย โดยพิจารณาผลประโยชนและความจําเปนของการวิจัย

ตลอดจนกํากับดูแลใหเปนไปตามหลักเกณฑ การพิจารณาจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 
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ดาํเนนิการพิจารณาเหน็ชอบโครงการวจิยัในมนษุยใหเปนไปตามหลักจรยิธรรมการวจิยัในมนษุย 

พิจารณารับรองหรอืรบัรองอยางมเีงือ่นไข หรือไมรบัรอง และยกเลกิการรบัรอง หรอืสัง่ระงบั 

หรือส่ังยุติ หรือสั่งใหผูวิจัยแกไขโครงการวิจัยท่ีเปนการวิจัยในมนุษย กําหนดหลักเกณฑ

การพิจารณาจริยธรรมการวจิยัในมนษุย จดัทาํระเบียบ ประกาศ หลักเกณฑ แบบฟอรมตาง ๆ 

และวิธีการที่เกี่ยวของกับโครงการวิจัยในมนุษย แตงตั้งอนุกรรมการ หรือผูเชี่ยวชาญ 

เพื่อทําหนาที่ที่ไดรับมอบหมายเก่ียวกับการวิจัยในมนุษย ติดตามประเมินโครงการที่ผาน

การรับรองจริยธรรมการวิจัยในมนุษย เพื่อปองกันไมใหเกิดปญหาดานจรรยาบรรณ

การวิจัยในมนุษยเกิดขึ้นในระหวางโครงการสิ้นสุด ใหคําปรึกษาแกผูวิจัยในการดําเนินการ

เพื่อขอรับรองจริยธรรมการวิจัยในมนุษย ประชาสัมพันธ และแนะนําใหความรู 

ดานจริยธรรมการวิจัยในมนุษย รายงานผลการปฏิบัติงานประจําปตอมหาวิทยาลัย

อยางนอยปละหนึง่ครัง้ และปฏบิตังิานอืน่ ๆ ท่ีเกีย่วของกบัโครงการวจิยัทีเ่กีย่วกับการวิจยั

ในมนษุย ซ่ึงในขอ 8 ระบกุารดํารงตาํแหนงคราวละ 4 ป (Research and Development 

Institute, 2017: 23 - 25) 

 ปจจุบันมีจํานวนโครงการวิจัยที่เสนอขอรับการพิจารณารับรองจริยธรรม

การวิจัยในมนุษยกับหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา

เพิม่มากขึน้อยางตอเนือ่ง สงผลใหจาํนวนผูใชบรกิารเพิม่มากขึน้ จงึทาํใหเกดิความตองการ

และความคาดหวังที่สูงขึ้นอยางตอเน่ืองเชนกัน ดังนั้นปญหาที่จะตามมาในการบริหาร

จดัการโดยเฉพาะอยางยิง่ในเรือ่งความเพยีงพอของบคุลากรผูปฏิบตังิาน ความรูความสามารถ 

ทักษะ ความเช่ียวชาญและการแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรีที่ดีงาม ความพรอม

ในดานสภาพแวดลอมและสถานที่ใหบริการ ชองทาง การติดตอสื่อสารในการใหคําปรึกษา 

แนะนํา หรือการรองเรียน ชองทางการเขาถึงที่สะดวก รวดเร็วและหลากหลาย มาตรฐาน

กระบวนการและข้ันตอนการให บริการ ท่ีจะส งผลต อการรับรู ของผู รับบริการ

ตามความตองการและความคาดหวังท่ีจะไดรับจากผูใหบริการ รวมไปถึงความเชื่อถือได 

ความเชื่อมั่นของหนวยงานที่ใหบริการได ซึ่ง Prathya Wachachuch (2009: 20 - 21) 

ไดเสนอหลักพื้นฐานของการใหบริการท่ีพึงกําหนดเปนเปาหมายที่ตองใหบรรลุผลได คือ

ทําใหผูรับบริการเต็มใจและไมเกิดความทุกข ความเครียดในการมารับบริการ อยาปลอย

ใหผูรับบรกิารอยูท่ีหนวยบริการนานเกนิไป อยาทาํผดิพลาดจนผูรบับรกิารไดรบัความเสียหาย 
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สรางบรรยากาศของหนวยบริการใหนาใชบริการ ทําใหผูรับบริการเกิดความคุนเคย

กบับรกิาร และเตรียมความสะดวกใหพรอม สอดคลองกบั Samit Satchukorn (2007: 94) 

ที่ได กลาวว า “หลักการใหบริการมีขอควรคํานึงถึงคือ ความสอดคลองตรงตาม

ความตองการของผูรับบริการ ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณ

ครบถวน เหมาะสมแกสถานการณและไมกอผลเสียหายแกบุคคลอื่น ๆ” ทําใหเกิดผลลัพธ

จากผูรับบริการประเมินคุณภาพการบริการที่เขาไดรับนั้น ดังที่ Gerson R. (2006, p. 20) 

ไดใหคําจํากัดความคุณภาพไววา “สิ่งใดก็ตามที่ผูรับบริการรูสึกพอใจและพูดถึงอยูเสมอ

เมื่อพวกเขาไดใชสินคาหรือบริการตาง ๆ” อันเกิดจากการวัดการบริการของผูรับบริการที่

เกิดจากความรูสึกท่ีไดรับบริการกอนและหลังการไดรับบริการจริง โดยไมขัดแยงกับส่ิง

ที่ผูรับบริการไดรับเพื่อประเมินการใหบริการจากการปฏิบัติที่ตรงกับความตองการหรือ

เกินความตองการจนทําใหเกิดการบริการท่ีมีคุณภาพอยางเดนชัดที่สุด ซึ่งถือวาเปน

การบริการที่ดีเลิศ ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ จงรักภักดี และกลาวถึงอยูเสมอ 

 ดังนั้น การศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรม

การวิจัยในมนุษย มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา จะสามารถนําไปใชเปนขอเสนอแนะ

ในการปรบัปรงุและกําหนดแนวทางพฒันาการบรกิารใหเกดิประสิทธิภาพ สามารถตอบสนอง

ความตองการของผูรับบริการ สงผลตอการนําไปใชประโยชนในการพัฒนาระบบงาน

ดานตาง ๆ ที่ดียิ่งขึ้นไดอยางแทจริง รวมไปถึงสามารถเสนอเปนแนวทางเชิงนโยบาย

สําหรับแผนพัฒนาหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย และเตรียมความพรอมในการเขารับ

การประเมินและรับรองคุณภาพตามมาตรฐานสากลตอไป

วัตถุประสงค

 1. เพื่อศึกษาและสังเคราะหการรับรู คุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรม

การวิจัยในมนุษย มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา

 2. เพื่อศึกษาการรับรูคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา

 3. เพ่ือกําหนดแนวทางการปฏิบัติงานท่ีนําไปสูการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ

หนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา
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การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ

 การศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัย

ในมนุษย มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา ผูวิจัยดําเนินการศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี 

และสารสนเทศที่เก่ียวของและสอดคลองกับวัตถุประสงคการวิจัยโดยสรุปสาระสําคัญได

ดังตอไปนี้

 การรับรู เปนความรูสึกอยางหน่ึงของมนุษยซึ่งเกิดจากการที่แตละคนไดรับ

สิ่งเราภายนอกตาง ๆ ที่มีอิทธิพลทางสังคม สิ่งแวดลอมและวัฒนธรรมผานความรูสึก

โดยการรับขอมูลเขามาจนเกิดการเลือก ประเมิน ตีความและแปลความหมายส่ิงที่เกิดขึ้น

แตกตางกันไป ดังท่ี Preeyaporn Wonganutarot (2010: 151) ไดใหความหมายวา 

“การรับรูคอืการสมัผสัทีม่คีวามหมาย การรบัรูเปนกระบวนการหรอืตคีวามแหงการสัมผัสทีไ่ด

รบัออกมาเปนสิง่หนึง่สิง่ใดทีม่คีวามหมายคนเราจะตองใชความรูเดมิหรอืประสบการณเดมิ

ที่มีมากอน” โดยกระบวนการรับรูเกิดข้ึนจากอาการสัมผัส ไดแก (1) เชาวปญญาหรือ

ความเฉลียวฉลาด (2) การสังเกตพิจารณา (3) ความสนใจและความตั้งใจ และ (4) คณุภาพ

ของจติใจในขณะนัน้ ซ่ึงข้ึนอยูกับความชัดเจนในการดาํรงชีวติและความรูเดมิหรอืประสบการณเดิม 

เชน เปนความรูทีแ่นนอน ถูกตอง ชดัเจน และมีปรมิาณมาก (Preeyaporn Wonganutarot (2010: 

152) ผานขั้นตอนการรับรู คือ (1) การเปดรับขอมูลที่ไดเลือกสรร (2) การตั้งใจรับขอมูลที่

เลือกสรร 3) ความเขาใจในขอมูลที่ไดเลือกสรร และ (4) การเกบ็รกัษาขอมลูทีไ่ดเลอืกสรร 

(Siriwan Serirat, Prin laksitanon, & Supakorn Serirat, 2009: 149 - 150)

 การบริการเปนกิจกรรมของกระบวนการที่ไมมีตัวตนและไมสามารถจับตองได 

แตสามารถตอบสนองความตองการของผูไดรับบริการจากการอํานวยความสะดวกตาง ๆ 

การใหความชวยเหลือหรือการดําเนินการเพื่อประโยชนของผูรับบริการดวยความมีน้ําใจดี 

จนได  รับความประทับใจและเ กิดความช่ืนชมโดยมี งานบริการเป นเครื่ องมือ

ในการสนับสนุน รวมไปถึงความรวมมือ รวมแรง รวมใจจากผูใหบริการทุกระดับที่ชวยกัน

ขับเคลื่อนพัฒนางานบริการใหเกิดเปนการบริการท่ีดี มีคุณภาพและประสิทธิภาพ ดังที่ 

Thavorn Sangampai (2011: 17 - 18) ไดกลาวถึงความสําคัญของการบริการไววา 

“เปาหมายสูงสุดของความสําเร็จในงานบริการอยู ที่กลยุทธความพึงพอใจ เพื่อให

ผูรับบริการเกิดความรูสกึทีด่แีละประทบัใจ และกลบัมาใชบรกิารอยางตอเนือ่ง” ซ่ึง Makorn 
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แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 

Prueksikit (2008: 50 - 53) ไดกลาวถึงองคประกอบที่สําคัญในดานการบริการและ

การทําใหผูรับบริการประทับใจในการบริการ คือ การมีจิตใจพรอมจะใหบริการ (S=self 

esteem) การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (E=exceed expectations) 

การสํารวจความตองการและการบริการอยูตลอดเวลา (R=recover) การใหความสําคัญ

กับผูรับบริการ (V=vision) การพัฒนางานบริการใหดีขึ้น (I=improve) การใหเกียรติ

ผูรับบริการ (C=care) และอํานาจการตัดสินใจในการแกปญหาตาง ๆ (E=empower) 

ซึ่งลักษณะของการบริการสามารถแสดงออกได 2 แบบ คือ ขั้นตอนการใหบริการ และ

พฤติกรรมการบริการ (Triphet Ammuang, 2012: 4) 

 ผูวิจัยไดทําการสังเคราะหสรุปความสัมพันธของระดับปฏิสัมพันธ (Katanyu 

Hirunsomboon, 2014: 100 - 101) องคประกอบปฏิสมัพนัธ (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 

2011: 205) นํามาสรางเปนรูปแบบปฏิสัมพันธที่ดีกับผูรับบริการ แสดงดังภาพที่ 1

 

                    ภาพที่ 1 : รูปแบบปฏิสัมพันธการบริการที่ดีกับผูรับบริการ
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 ดังนั้น ปฏิสัมพันธการบริการที่ดีเปนความเช่ือมโยงความสัมพันธระหวาง

การบรกิารทีด่ไีปสูผูรบับรกิารจงึสงผลใหเกดิคณุภาพการบรกิารทีเ่ปนเลศิได ซ่ึง Sitthiphat 

Phokakun (2009: 18) ไดกลาวถึงปจจัย 2 ประการที่องคกรตองคํานึงถึงที่สุด คือ การมี

สวนรวมของพนกังาน และการมมีาตรฐานและการปฏบิตัติามมาตรฐาน ดงัที ่Fitzsimmons 

and Fitzsimmons ไดกลาววา “การบริการท่ีผูรับบริการไดรับเทาเทียมหรือมากกวา

ความคาดหวัง คือการบริการที่มีคุณภาพ” แสดงดังภาพที่ 2

 

 

                    ภาพที่ 2 :  คุณภาพของการบริการที่ไดรับ

                   ที่มา : Fitzsimmons & Fitzsimmons (2011: 116).

ความตองการ

สวนบุคคล

ประสบการณ

ในอดีต
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แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 

 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ ผู วิจัยได ประยุกตใช วิธีการเพิ่ม

ประสิทธิภาพกระบวนการบริการดานผูใหบริการ ดานผูรับบริการ และดานสภาพแวดลอม

ของการบริการ ของ Katanyu Hirunsomboon (2014: 13 - 16) ม ี4 วธิ ีคอื (1) กระทาํตอมนุษย 

(2) กระทําตอวัตถุ (3) กระทําตอจิตใจมนุษย และ (4) ดานขอมูลขาวสาร สําหรับและ

แนวทาง การปองกันความผิดพลาดในการใหบริการ สามารถกระทําไดในขณะ

การใหบรกิารโดยใชการควบคมุคณุภาพหรอืปองกนัมใิหเกดิความผดิพลาดในการบรกิารขึน้ 

ซึ่งผูวิจัยไดสังเคราะหสรุปความผิดพลาดในการบริการของ Katanyu Hirunsomboon 

(2014: 54) แสดงดังภาพที่ 3

                    ภาพที่ 3 :  ขอผิดพลาดของผูใหบริการและผูรับบริการ  
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 การสรางมาตรฐานในการบริการ เปนการสรางขั้นตอนกระบวนการบริการที่ใช
ปฏิบัติงานเปนประจําสมํ่าเสมอตอผูรับบริการทุกคน สามารถกระทําได 3 รูปแบบดวยกัน 
ไดแก (1) การใชเทคโนโลยีหรือเครื่องจักรอุปกรณแทนที่การใชมนุษย (2) การปรับปรุง
วิธีการทํางาน และ (3) การใชเทคโนโลยีและปรับปรุงวิธีการใหบริการประกอบกัน 
แบงออกเปน 2 ประเภท แสดงดังตารางที่ 1 

ตารางที่ 1 : การสรางมาตรฐานในการบริการ

ที่มา : Katanyu Hirunsomboon (2014: 51 - 52)

 นอกจากนี้ วิธีการวัดคุณภาพในการใหบริการขององคกร สามารถประยุกตใช 
SEVQUAL สําหรับการทําความเขาใจกับการรับรูของบุคลากรตอคุณภาพในการใหบริการ 
โดยมีเปาหมายสําคัญเพื่อใหการพัฒนาการใหบริการประสบผลสําเร็จตามมิติคุณภาพ
การบริการของ Katanyu Hirunsomboon (2014: 48) คือ ความมีตัวตน (Tangibles) 
ความเชื่อถือได (Reliability)  การตอบสนอง (Responsiveness) ความมั่นใจ (Assurnce) 
และความเอาใจใส (Empathy)
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แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 

กรอบแนวคิดในการวิจัย

 การศึกษาเอกสารแนวคิด ทฤษฎี และสารสนเทศที่เกี่ยวของ ผูวิจัยไดนํามิติของ

คุณภาพการบริการ และการเพิ่มประสิทธิภาพการบริการของ Katanyu Hirunsomboon  

(2014: 13 - 16, 48) มาสรางเปนกรอบแนวคิดในการวิจัยที่สอดคลองกับวัตถุประสงคของ

การวิจัยในครั้งนี้ แสดงดังภาพที่ 4  

 

วิธีดําเนินการศึกษา

 ประชากรในการศึกษาวิจัย คือ ผู ใช บริการซึ่งเคยไดรับการบริการจาก

หนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา ในเดือนมกราคม 

พ.ศ. 2559 ถงึ เดอืนตลุาคม พ.ศ. 2560 ซ่ึงเปนกลุมเปาหมายท่ีเคยไดรบับรกิาร โดยนบัจาก

จํานวนโครงการวิจัยที่ยื่นเสนอขอรับพิจารณารับรองจริยธรรมการวิจัยในมนุษย จํานวน

ทั้งสิ้น 36 คน จึงใชกลุมเปาหมายดวยวิธีเลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling)

                    ภาพที่ 4 :  กรอบแนวคิดในการวิจัย
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 เครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจัย ประกอบดวย

 1. เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ดวยวิธีวิจัย

เชิงเอกสาร (Documentary Research) ซึ่งเปนเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล

แนวทางหนึ่ง โดยทําการศึกษา คนควาจากเอกสารทางวิชาการ ตํารา ตลอดจนผลงานวิจัย

ประเภทตาง ๆ รวมท้ังขอมูลจากการคนควาทางสื่ออิเล็กทรอนิกสหรือขอมูลที่ไดมาจาก

เว็บไซตทางอินเทอรเน็ต นํามาสังเคราะหเนื้อหาสําหรับการกําหนดกรอบแนวคิด

สอดคลองกับวัตถุประสงคของการวิจัยเก่ียวกับการรับรูคุณภาพการบริการ และแนวทาง

การพัฒนาคุณภาพการบริการ ดวยการศึกษาขอมูลเบื้องตนเก่ียวกับ ความหมาย 

ความสําคัญ ลักษณะ กระบวนการ ขั้นตอน หลักการ การปฏิสัมพันธ การวัดคุณภาพ

การบริการ และนําไปใชในการกําหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ ไดแก 

แนวคิดเก่ียวกับความหมาย ความสําคัญ และลักษณะการรับรูคุณภาพการใหบริการ 

แนวคิดเก่ียวกับลักษณะ กระบวนการ หลักการ การปฏิสัมพันธ และการวัดคุณภาพ

การบริการ และแนวคิดเกี่ยวกับการ ขั้นตอน วิธีการ และแนวทางการพัฒนาคุณภาพ

การบริการ

 2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเชิงปริมาณ ผูวิจัยไดนําแบบสอบถาม SEVQUAL 

(Katanyu Hirunsomboon, 2014: 48) ซึ่งเปนเครื่องมือวัดระดับคุณภาพของการบริการ 

สําหรับการรับรู ของบุคลากรตอคุณภาพการใหบริการ ในมิติแหงคุณภาพการบริการ 

ที่ผู รับบริการรับรูและคาดหวัง 5 ดาน ประกอบดวย ความเชื่อถือได การตอบสนอง

ความมั่นใจ ความเอาใจใส และความมีตัวตน โดยมีเปาหมายสําคัญเพื่อใหการพัฒนา

การใหบริการประสบผลสาํเรจ็ มคีาํถามทัง้หมด 22 ขอ ซึง่ใชในการดาํเนนิการวจิยัในครัง้นี้ 

แบงออกเปน 3 ตอน ดังนี้

   ตอนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปของผู ตอบแบบสอบถาม โดยมีขอคําถามเกี่ยวกับ 

เพศ อาย ุระดบัการศกึษา สถานภาพ และอาชพี มีลกัษณะเปนคาํถามปลายปด แบบเลือกตอบ 

(Checklist) มี 2 ตัวเลือก (Dichotomous) และมากกวา 2 ตัวเลือก (Multiple Choices)

    ตอนที ่2 ขอมลูเกีย่วกบัการรบัรูคณุภาพการใหบรกิาร หนวยจรยิธรรม การวจิยั

ในมนษุย มหาวทิยาลยัราชภฏันครราชสมีา โดยขอคาํถามครอบคลมุมติทิัง้ 5 ดาน ทีใ่ชกาํหนด

คณุภาพการบรกิาร รวม 22 ขอ มลีกัษณะเปนคาํถามปลายปด แบบมาตราสวนประมาณคา 
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แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 

(Likert scale) เปนมาตรวัด ตามวิธีของ Sekaran & Bougie (2010) โดยกําหนดระดับ

ความคดิเหน็ออกเปน 5 ระดบั ไดแก 5 = การรบัรูสงูทีส่ดุ 4 = การรบัรูสงู 3 = การรบัรูปานกลาง 

2 = การรับรูนอย 1 = การรับรูนอยที่สุด

    ตอนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับขอเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให

บริการของหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย มีลักษณะเปนแบบปลายเปด

    การหาคุณภาพเครื่องมือที่ใชในการวิจัยเชิงปริมาณ ผูวิจัยไดนําแบบสอบถาม 

SEVQUAL ซึง่เปนเครือ่งมอืวดัระดบัคณุภาพของการบรกิารทีป่รบัปรงุใหมคีวามเหมาะสม

กับการศึกษาวิจัยเสนอตออาจารยผูเชี่ยวชาญดานสาขาการจัดการ จํานวน 3 ทาน และ

ดานสถิติการวิจัย จํานวน 2 ทาน เพื่อตรวจประเมินความครบถวน ความสอดคลองของ

เนื้อหาและวัตถุประสงคการวิจัย โดยมีการแกไขคําในขอคําถามเล็กนอย นําแบบสอบถาม

ที่ไดรับการตรวจประเมินมาหาคาความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Index of item Objective 

Congruence: IOC) กําหนดใหคามากกวา 0.50 ขึ้นไป ไดคาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 

เทากับ 0.92 ทําการทดสอบความเช่ือม่ัน (Reliability) เพื่อใหแนใจวาแบบสอบถาม

สามารถใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยได มีความนาเชื่อถือทางสถิติ ไปทดสอบกับ

บคุลากรสายสนบัสนนุและนกัศกึษาคณะวทิยาศาสตรและเทคโนโลย ีมหาวทิยาลัยราชภัฏ

นครราชสีมาซึ่งไมเคยมาใชบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย จํานวน 10 คน และ

นาํมาวิเคราะหหาคาสมัประสทิธิอั์ลฟาของ Cronbach (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

กําหนดใหมีคามากกวา 0.70 ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ซ่ึงไดคาสัมประสิทธ์ิ

ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม เทากับ 0.93 จึงไดดําเนินการปรับแกไขและตรวจสอบ

ความเรียบรอย จากนั้นนําแบบสอบถามเพื่อใชในการเก็บรวบรวมขอมูลตอไป

 การเก็บรวบรวมขอมูล มีดังนี้

 1. การเก็บรวบรวมขอมลูวธิวีจิยัเชงิคุณภาพ ดวยวธิวีจิยัเชงิเอกสาร (Documentary 

Research) ผูวิจัยดําเนินการรวบรวมขอมูลเอกสารที่เกี่ยวของ นํามาสังเคราะหและ

จัดกระทําเนื้อหาสาระที่เกี่ยวของกับการรับรูคุณภาพการบริการ และแนวทางการพัฒนา

คณุภาพการบรกิาร เกบ็รวบรวมขอมลูในระดบัทุตยิภมู ิ(Secondary Data) ประเภทตาง ๆ 

เพ่ือใชในการกําหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของหนวยจริยธรรม

การวิจัยในมนุษย มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา
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 2. การเก็บรวบรวมขอมูลการวิจัยเชิงปริมาณ ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวม
ขอมูลโดยใชโปรแกรม Google form ซึ่งเปน Freeware ประเภท Office Suite 
จาก Google ที่ทํางานในลักษณะเปน Web Application ไมจําเปนตองติดตั้งลงใน
เครื่องคอมพิวเตอร สามารถแชรเอกสารโดยใหผู ใชอื่น ๆ สามารถทํางานรวมกันได 
โดยผู ใชจะใชงานผาน Web Browser เพื่อสรางแบบสอบถาม Online ทําใหเกิด
ความสะดวกรวดเร็วตอกลุมตัวอยาง ซ่ึงผูวิจัยดําเนินการโทรศัพทช้ีแจงวัตถุประสงค
การวิจัยใหทราบ พรอมทั้งนําสง Qr Code แบบสอบถามใหกลุมตัวอยางทาง E-mail และ 
Line จากน้ันขอความอนุเคราะหตอบแบบสอบถามที่ผูวิจัยไดนําสงไปใหตามชองทาง
สือ่สารแบบ E-mail และดาํเนนิการรวบรวมขอมลูไดกลบัมาจาํนวน 35 คน คดิเปนรอยละ 
97.22
 การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใชในการวิจัย มีดังนี้
 1. การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ ไดแก การวิเคราะหขอมูลโดยพิจารณา
ประเด็นหลัก (Major themes) จากนั้นนํามาพิจารณาแบงแยกออกเปนประเด็นยอย 
(Sub - themes) และหวัขอยอย (Categories) โดยการเริม่ตนจากการวเิคราะหภาพรวมไปสู
การวิเคราะหประเด็นยอยของกระบวนการวิเคราะหตามแนวทางการวิจัยเชิงคุณภาพ 
นําเสนอขอมูลแบบบรรยายและพรรณนา (Descriptive research)
 2. การวเิคราะหขอมลูเชิงปรมิาณ ไดแก การวเิคราะหขอมลูการประเมนิการรบัรู
คณุภาพการบริการและปญหาทีเ่กิดจากการรบัรู คอืสถิตเิชงิพรรณนา (Descriptive statistic) 
ไดแก คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviations) เปนรายขอ
และผลรวมการแปลผลขอมูลจากแบบสอบถาม
    กําหนดเกณฑการใหคะแนนคาเฉลี่ยและเกณฑการแปลความหมาย
เพื่อจัดระดับคะแนนเฉลี่ยคาความสําคัญ กําหนดเปนชวงคะแนน ดังนี้ (Thanin Sinjaru, 
2012: 74)
 คาเฉลี่ย 4.50 - 5.00 หมายถึง ระดับการรับรูสูงที่สุด
 คาเฉลี่ย 3.50 - 4.49 หมายถึง  ระดับการรับรูสูง
 คาเฉลี่ย 2.50 - 3.49 หมายถึง  ระดับการรับรูปานกลาง
 คาเฉลี่ย 1.50 - 2.49 หมายถึง  ระดับการรับรูนอย
 คาเฉลี่ย 1.00 - 1.49 หมายถึง  ระดับการรับรูนอยที่สุด
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แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 

ผลการวิจัย 
 ผลศึกษาและสังเคราะหการรับรูคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัย
ในมนุษย มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา ผูวิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี้
 1. การรับรู  เปนกระบวนการที่ผ านการตีความจากขอมูลที่ไดรับจนเกิด
ความรูสึกหรือสิ่งเราตาง ๆ ที่ไดสัมผัสแตกตางกัน เมื่อไดรับรูจะประมวลผลนั้นขึ้นมาแบบ
มีความหมายเฉพาะตัว ซึ่งผลที่ไดรับจะเกี่ยวของกับผูรับบริการที่เขามาใชบริการแลวเกิด
ความพึงพอใจจากการบริการตามหนาที่ที่สัมพันธกับกระบวนการ โดยการบริการที่ดี
จะเทากับการรับรูจากประสบการณของผูรับบริการที่ผานมารวมกับกระบวนการรับรูที่
เกิดจากเชาวปญญา หรือความเฉลียวฉลาดเปนองคประกอบที่เกื้อหนุน รวมไปถึง
การสังเกต การพิจารณา จะชวยใหรับรูในสิ่งใดสิ่งหนึ่งไดแมนยํา ประกอบกับความสนใจ
และความตั้งใจเปนสวนสําคัญในการแปลความหมาย และคุณภาพจิตใจในขณะนั้นจะชวย
แปลความหมายจากการดูกิริยาทาทาง ลักษณะคําพูด ความรูเดิมหรือประสบการณเดิม
จากความคดิ และการกระทาํทีแ่นนอน ถกูตอง ชัดเจน ดวยการเปดรบัขอมลูและทาํความเขาใจ 
ซึ่งปจจัยภายนอกจะเกิดจากความใกลชิด จากสภาพแวดลอม จากการเชื่อมโยงสิ่งที่
เหมือนกัน การโนมนาวความคิดเห็นหรือเสนอแนะโยงกับความคิดที่เหมือนกันกับสิ่งที่
ผูรับบริการยอมรับรูไดงายขึ้นโดยการเสนอขอมูลที่ชัดเจนใหเขาใจได และปจจัยภายใน
เกิดจากการตีความหมายของขอมูลและขาวสารจากประสบการณสวนตัวของแตละคน
โดยมีปจจัยจูงใจเก่ียวกับบทบาทของแรงจูงใจในการรับรูของผูรับบริการขณะนั้นมีอิทธิพล
ตอสิ่งที่เขาสนใจและรับรู

 2. คุณภาพการบริการ คือ งานที่ปฏิบัติหรือใหความสะดวกตาง ๆ โดยการให

ความชวยเหลอืหรือดาํเนนิการเพือ่ประโยชนของผูรบับรกิารสามารถทาํใหเกดิความประทบัใจ 

ชืน่ชม และสรางภาพลกัษณทีด่ตีอองคกร ผูใหบรกิารจึงตองมกีลยทุธการสรางความพึงพอใจ

ดานการบริการดวยความมีอัธยาศัยดี มีมิตรไมตรี มีความมุงมั่นในการใหบริการ แตงกาย

สุภาพสะอาดเรียบรอย กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม วาจาสุภาพ นํ้าเสียงไพเราะ สามารถ

ควบคมุอารมณไดด ีเปดใจรบัฟงและเตม็ใจแกไขปญหา กระตอืรอืรน มวีนิยั และความซือ่สตัย 

เพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการได รวมทั้งผูใหบริการจะตองมีความชํานาญ

เฉพาะวิชาชีพ มีมนุษยสัมพันธในการติดตอสื่อสาร โดยอาศัยทรัพยากรที่เอื้ออํานวยตอ
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ความสาํเร็จของการบรกิาร ดงัเชนระบบงานและวธิกีารปฏบิตังิานบรกิารทีก่าํหนดไวลวงหนา
แตละขั้นตอนประกอบกับพฤติกรรมการบริการอยางมีระเบียบแบบแผน รอบคอบทั้งใน
เวลาปกติและเกิดภาวะฉุกเฉิน จะชวยใหการบริการมีความสมบูรณแบบท้ังดานคุณภาพ
การบริการที่ดีและทันเวลาที่ผูรับบริการตองการรวมไปถึงปฏิสัมพันธการบริการ เนื่องจาก
ผูรับบริการมีความหลากหลายดานอุปนิสัยและความตองการแตกตางกัน ผูใหบรกิารตองมี
ความยืดหยุ น อดทนตอสถานการณที่ไมพึงประสงค สามารถควบคุมและปรับตัว
ใหเขากบัสถานการณ และมคีวามเห็นอกเห็นใจ เขาใจผูรบับริการ และองคกรตองมอบหมาย
อํานาจตามความรับผิดชอบตอบุคลากรผูใหบริการที่สอดคลองกับการจูงใจและใหเวลา
การเรียนรูอยางเพียงพอ จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติทางความคิด และความรูสึก
ทัง้ตอผูใหบริการและหนวยงานเปนไปในทางบวก หลกัการสาํคญัคอืการทาํใหความคาดหวัง
ของผูรับบริการเปนจริงได โดยการจัดแบงเวลา จัดสรรทรัพยากร ปรับปรุง พัฒนาขั้นตอน 
เคร่ืองมอืทีใ่หบริการ มาตรฐานการปฏบิตังิานบรกิารทีมี่ความถูกตอง แมนยาํ ครบถวน สมบรูณ 
รวมไปถึงการเพิ่มชองทาง การติดตอสื่อสารดวยเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย โดยใช
ประสบการณในการใชบริการของผูรับบริการมาพิจารณารวมกันจนกลายเปนคุณภาพ
ทีผู่รับบริการรับรูทัง้หมด และตดิตามผลสะทอนกลบัพรอมวเิคราะหผลกระทบตอความพงึพอใจ
ของผูรับบริการอยางตอเนื่องดวยการประเมินคุณภาพการบริการเพื่อชวยในการสรางหรือ
กําหนดแนวทางในการพัฒนาการใหบริการที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น
 3. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการนั้น มีวิธีการเพิ่มประสิทธิภาพ
กระบวนการใหบริการ ดังนี้ 
    3.1 กระทําตอมนุษย ในดานผูใหบริการควรมีมนุษยสัมพันธท่ีดี เอาใจใส 
มีนํ้าใจ กิริยามารยาทดี แตงกายสะอาดเรียบรอย ใหเกียรติผูรับบริการ ยิ้มแยมแจมใส 
สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี และใจเย็น มีเหตุมีผล ดานผูรับบริการควรเตรียม
ความพรอมการใหบริการในทุกหนวยงานขององคกร และดานสภาพแวดลอมของ
การบริการ ควรมีวิธีหรือมาตรการปองกันการใหบริการที่มีความปลอดภัย บริเวณหรือ
สถานที่ใหบริการสะอาดเรียบรอย และสะดวกตอผูรับบริการ 
    3.2 กระทําตอวัตถุ โดยองคกรควรอํานวยความสะดวกตามลักษณะของ
งานบริการ การสงขอมูลขาวสารทีจ่าํเปนอยางตอเน่ืองดวยความเอาใจใสเตม็ทีใ่หกบัผูรบับรกิาร 
และสรางความพึงพอใจเกนิความคาดหมาย สามารถเขาถงึการรับบรกิารไดงายขึน้อยางสมบรูณ 
เรียบรอย ตัง้แตเร่ิม - ระหวาง - หลงั - และบริการเสริมในดานวัตถทุีเ่ขารบับรกิาร 
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แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 

    3.3 กระทําต อจิตใจมนุษย  โดยการใช สื่อและเทคโนโลยีที่ทันสมัย

เพ่ือการสรางความสมัพนัธ การบรกิารเสรมิ ใหสามารถอาํนวยความสะดวกตอการปฏบิตังิาน

ของผูใหบริการ และผูรับบริการติดตอใชบริการและรวมกิจกรรมตามชวงเวลา สถานที่ 

และสามารถเดินทางมาถึงไดอยางรวดเร็ว 

    3.4 กระทําตอดานขอมูลขาวสาร โดยการใชวิทยาการเทคโนโลยีสารสนเทศ

ใหบริการขอมูลขาวสาร กิจกรรมใหม ๆ ระหวางองคกร ผูรับบริการ และผูใหบริการ 

รวมไปถึงการใชระบบสมาชิกเพื่อการเขาถึงขอมูลเชิงลึกที่ผูรับบริการตองการ 

    ผลการรับรู คุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา แสดงดังตารางที่ 2

ตารางที่ 2 : การรับรูคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

                มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา

 จากตารางที ่2 พบวา การรบัรูคณุภาพการใหบรกิารหนวยจรยิธรรมการวจิยัในมนษุย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา โดยภาพรวมอยูในระดับสูง ( x = 3.99, S.D. = 0.78) 

และรายดาน พบวาอยูในระดบัสงูทกุดาน เรยีงลาํดบัจากมากไปหานอยดงันี ้ดานความมัน่ใจ 

( x = 4.30, S.D. = 0.59) ดานการตอบสนอง ( x = 4.09, S.D. = 0.75) ดานความเอาใจใส 

( x = 4.00, S.D. = 0.75) ดานความเชือ่ถอืได ( x = 3.86, S.D. = 0.78) และ ดานความมตีวัตน 

( x = 3.71, S.D. = 1.07) 
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 ขอเสนอแนะเพื่อการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของหนวยจริยธรรมการวิจัย

ในมนุษย มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา ควรมีดังนี้

 1. การเผยแพรขอมูล ข้ันตอนทีชั่ดเจนหลากหลายชองทาง และนาํระบบออนไลน

มาใชในการปฏิบัติงานเพื่ออํานวยความสะดวกตอผูรับบริการ

 2. เพิ่มชองทางการสื่อสารใหผู รับบริการสามารถติดตามความคืบหนาได

ในระบบออนไลน การแจงขอมูลในหลาย ๆ ชองทางเพื่อใหเขาถึงผูรับบริการมากขึ้น

 3. ประชาสัมพันธขอมูลขาวสารเก่ียวกับงานของหนวยจริยธรรมการวิจัย

ในมนษุย และงานวิจยัใหท่ัวถงึ เปนปจจบุนั เพิม่การประชาสมัพนัธมากข้ึนและอยางตอเนือ่ง

 4. แกไขปญหาการเชื่อมโยงไปยังเนื้อหาการใหบริการดาวนโหลดแบบฟอรม

และปรับเอกสารที่เกี่ยวของใหถูกตอง ครบถวน ผูรับบริการสามารถใชบริการไดสะดวก 

รวดเร็วขึ้น

 5. ปรับปรุงแกไขแนวทางการเขียนเอกสารที่จะตองยื่นขอรับการพิจารณา

รับรองจริยธรรมการวิจัยในมนุษย ใหเปนมาตรฐานเดียวกันอยางถูกตอง

 6. การปรบัปรงุการบรกิารในเรือ่งการดแูล แนะนาํ แกผูรบับรกิารอยางเทาเทยีมกนั 

ทั้งนักวิจัยภายในหรือภายนอก โดยการใหเกียรติผูมารับบริการอยางสุภาพ

 7. การปรบัปรงุระยะเวลาในการพิจารณาใหมคีวามรวดเรว็ กระชับ มกีารกาํหนด 

การแจงผลใหทราบนับจากยื่นขออนุมัติ

 8. การเปดใหบรกิารในวนัหยดุเสาร - อาทิตย เพือ่อาํนวยความสะดวกแกผูรบับรกิาร

ที่ติดภารกิจในวันปกติ

 9. เพ่ิมจาํนวนเจาหนาทีผู่ใหบรกิารใหเหมาะสมกับปรมิาณงานของหนวยจรยิธรรม

การวิจัยในมนุษย

 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่ผูวิจัยไดสังเคราะหเอกสารการรับรู 

คณุภาพการบรกิาร ผลการรบัรูคณุภาพการใหบรกิาร และขอเสนอแนะทีไ่ด พบวามขีอท่ีควร

ไดรับการปรับปรุง แกไข และพัฒนาในแตละดาน ดังนี้
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แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 

 1. ดานความเชื่อถือได คือควรเพิ่มจํานวนเจาหนาที่เพียงพอตอการใหบริการ 

ซึ่งจากการสังเคราะหเอกสารเกี่ยวกับองคประกอบของการบริการ พบวาผูใหบริการหรือ

เจาหนาที่เปนปจจัยการผลิตการบริการที่สําคัญเพราะโดยสวนใหญเปนองคกรที่ใช

แรงงานเปนหลัก (Labor Intensive) สําหรับการกําหนดแนวทางพัฒนาคุณภาพ

การบริการดวยการพัฒนางานบริการใหดียิ่งขึ้นจําเปนตองมีการพัฒนางานควบคูไปกับ

การพัฒนาบุคลากรผูใหบริการหรือเจาหนาที่ ใหทักษะความรู (Know How) เพื่อผลักดัน

องคกรมุงสูความเปนเลิศ และชวยลดการตดัสนิใจลาออกจากงานของบคุลากรผูใหบรกิารได

 2. ดานการตอบสนอง คอืควรมรีะบบการใหบรกิารทีร่วดเรว็ ซึง่จากการสังเคราะห

เอกสารเกี่ยวกับการบริการปฏิสัมพันธระหวางผูรับบริการและผูใหบริการหรือองคกร 

พบวาอยูในระดับตํ่า (Low-contact Services) เปนการบริการที่ผูรับบริการพบปะกับผู

ใหบริการนอยมาก หรือไมไดพบปะกันเลยโดยตรง จึงใชสื่อทางอิเล็กทรอนิกสหรือชอง

ทางเชื่อมโยงผูรับและผูใหบริการเขาดวยกัน ซึ่งจะเห็นไดชัดเจนจากการบริการที่กระทํา

ตอจิตใจมนุษยและการบริการดานขอมูลขาวสาร รวมทั้งการบริการที่กระทําตอวัตถุ

บางประการที่สามารถใหบริการถึงสถานที่ได สําหรับการกําหนดแนวทางพัฒนาคุณภาพ

การบริการดวยวิธีการเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการบริการที่กระทําตอจิตใจมนุษย คือ 

การใชสื่อที่ทันสมัยและสะดวกตอการใชงาน จะชวยใหมีผูรับบริการเพิ่มมากขึ้น เชน 

การใหบริการคําแนะนําปรึกษาทางอินเทอรเน็ต การสรางเว็บไซตใหผูรับบริการสามารถ

ติดตอและรับชมการบริการแบบใหม การใชระบบโทรศัพท การสง SMS เปนตน

 3. ด านความม่ันใจ คือ การสรางความเชื่อมั่นในการใชบริการ ซึ่งจาก

การสังเคราะหเอกสารเกี่ยวกับคุณภาพที่ผู รับบริการไดรับรูนั้น เกิดจากความสัมพันธ

ระหวางคุณภาพที่ผูรับบริการคาดหวัง คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนาที่ สําหรับ

การกําหนดแนวทางพัฒนาคุณภาพการบริการดวยวิธีการเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการ

บริการที่กระทําตอวัตถุท่ีเขารับบริการ ควรสรางความพึงพอใจเกินความคาดหมายดวย

การแสดงวาสิ่งที่ผูรับบริการไดรับบริการแลวอยางชัดเจนจะชวยเพิ่มประโยชนสาระหลักที่

องคกรใหผูรับบริการไดรับรูถึงการบริการไดงายขึ้น โดยที่การบริการไดสําเร็จลุลวงอยาง

สมบูรณไมขาดตกบกพรองเรียบรอยแลว รวมไปถึงการมีบริการเสริมควรวางแผนให

สามารถรับบริการไดโดยงายตั้งแตเริ่มการบริการ ระหวางการบริการ และหลังการบริการ
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 4. ดานความเอาใจใส คือโอกาสในการทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ ขององคกร/

หนวยงาน ซึ่งจากการสังเคราะหเอกสารเก่ียวกับการบริการปฏิสัมพันธระหวางผูรับ

บริการและผูใหบริการหรือองคกร พบวาอยู ในระดับตํ่า (Low-contact Services) 

เปนการบริการที่ผูรับบริการพบปะกับผูใหบริการนอยมาก หรือไมไดพบปะกันเลยโดยตรง 

จึงใชสื่อทางอิเล็กทรอนิกสหรือชองทางการเชื่อมโยงผูรับบริการและผูใหบริการเขาดวยกัน 

ซึ่งจะเห็นไดชัดเจนจากการบริการท่ีกระทําตอจิตใจมนุษยและการบริการดานขอมูล

ขาวสาร รวมทั้งการบริการท่ีกระทําตอวัตถุบางประการที่สามารถใหบริการถึงสถานที่ได 

สําหรับการกําหนดแนวทางพัฒนาคุณภาพการบริการดวยวิธีเพิ่มประสิทธิภาพของ

กระบวนการบริการดานขอมลูขาวสาร โดยใชวทิยาการเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information 

Technology หรือ IT) มาใชในการรับ - สงขอมูล ขาวสาร สามารถกระจายขอมูลไปอยาง

ทั่วถึงสูผู รับบริการอยางรวดเร็ว รวมถึงการใชระบบสมาชิก (Membership) เพื่อให

ผูรับบริการสามารถเขาถึงขอมูลเชิงลึกตามที่ตองการไดโดยเสียคาสมัครสมาชิก

 5. ดานความมตีวัตน คอืเอกสารเผยแพรเก่ียวกบัการบรกิาร ซึง่จากการสงัเคราะห

เอกสารเกีย่วกบัการเกบ็รกัษาขอมลูท่ีไดเลอืกสรร (Selective Retention) เปนการทีผู่รบับรกิาร

จดจําขอมูลบางสวนท่ีเขาไดยิน ไดฟง และอานมา จากการเปดรับและทําความเขาใจแลว 

ผูใหบรกิารจงึตองพยายามสรางการบรกิารขององคกรใหอยูในความทรงจาํของผูรบับรกิาร 

โดยการสงขอมูลซํ้า ๆ ไปยังผูรับบริการเพื่อใหเกิดความทรงจํา และตัดสินใจใชบริการใน

ที่สุด สําหรับการกําหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการดวยวิธีการเพิ่ประสิทธิภาพ

กระบวนการบริการท่ีกระทําตอวัตถุดานผูรับบริการ องคกรควรอาํนวยความสะดวกใหแก

ผูรับบริการตามลักษณะของงานบริการน้ัน ควรมีการสงขอมูลหรือขาวสารที่จําเปนใหแก

ผูรับบริการโดยไมตองรอใหผูรับบริการเปนฝายติดตอมากอน พรอมทั้งควรบริการให

ความสะดวกสบายแกตัวผู รับบริการท่ีตองรอคอยการปฏิบัติงานบริการตอสิ่งของ

อยางเอาใจใสเต็มที่
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แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 

อภิปรายผลการศึกษา

 ผลการวิจัยพบวา การรับรู คือ ผลของประสบการณที่ไดรับจากการใหบริการ 

และคณุภาพการบรกิาร คอืการปฏบิตังิานบรกิารทีต่อบสนองความตองการและความคาดหวงั

ทาํใหผูรับบริการเกดิความประทบัใจ ชืน่ชม และจงรกัภกัด ีสงผลใหผูใชบรกิารรบัรูคณุภาพ

การใหบริการโดยภาพรวมและรายดานอยูในระดับสูง ดังที่ Rasheed & Abadi (2014)

ไดศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการ ความไววางใจ และคุณคาการรับรูที่สงผลตอ

ความภักดีของผู รับบริการในธุรกิจบริการในประเทศมาเลเซีย พบวา (1) คุณภาพ

การบริการมีความสัมพันธเชิงบวกกับความไววางใจและคุณคาการรับรู (2) ความไววางใจ

และคุณคาการรับรูมีความสัมพันธเชิงบวกกับความภักดีของผูรับบริการ และ (3) คุณภาพ

การบรกิาร ความไววางใจ และคณุคาการรบัรู สงผลใหเกิดความภกัดขีองผูรบับรกิารในทีส่ดุ 

ดงันัน้ แนวทางการพฒันาคุณภาพการบรกิาร คอื (1) กระทาํตอมนษุย ดวยรกัษาความเชือ่ถอืได

ทีด่ไีวและพัฒนาข้ึนไปอยางตอเนือ่ง (2) กระทาํตอวัตถ ุดวยการดาํเนนิการอยางมมีาตรฐาน 

ชัดเจน สามารถเขาถึงไดอยางรวดเร็ว (3) กระทําตอจิตใจมนุษย ดวยความมีตัวตน คือ

การสรางองคกรใหอยูในความทรงจํา เปดรับและทําความเขาใจนําไปสูการตัดสินใจใช

บริการอยางตอเนื่อง และ (4) กระทําตอขอมูลขาวสาร ดวยความเอาใจใส บริการ

ปฏิสัมพันธโดยใชชองทางการสื่อสารหลากหลายและเทคโนโลยีที่ทันสมัย ซึ่ง Kumar, 

Smart, Maddern, and Maull (2008) ไดกลาววา “การสรางความไดเปรียบใน

การแขงขันดานบริการ องคกรตองใหความสําคัญดานการปรับปรุงคุณภาพการบริการ

ใหอยูในระดับที่สูง เพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ รวมถึงดานการพัฒนาทักษะ

ความสามารถในดานตาง ๆ ใหเกิดการยอมรบัและยงัมีความสําคัญตอการสรางกลยทุธอกีดวย”

กิตติกรรมประกาศ

 ผูเขียนขอขอบคุณมหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา และสถาบันวิจัยและพัฒนา 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา ท่ีไดการสนับสนุนเงินทุนดําเนินการวิจัย ปงบประมาณ 
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