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แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรม
การวิจัยในมนุษย มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 
Guideline for Service Quality Development of 

NRRU-Ethics in Nakhon Ratchasima Rajabhat University

                     รุจิรา ริคารมย1      Rujira Rikharom

บทคัดยอ
 การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและสังเคราะหการรับรู  คุณภาพ

การใหบรกิาร และกาํหนดเปนแนวทางการปฏบิตังิานของหนวยจรยิธรรมการวจัิยในมนษุย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา โดยกลุมเปาหมายเลือกแบบเฉพาะเจาะจงคือผูท่ีได

เคยรับบริการตั้งแตเดือนมกราคม 2559 ถึงเดือนตุลาคม 2560 จํานวน 36 คน การวิจัย

เชิงคุณภาพใชวิธีการวิเคราะหเชิงเอกสารโดยพิจารณาประเด็นหลัก จากนั้นแบงเปน

ประเด็นยอยและหัวขอยอย เก็บรวบรวมขอมูลการวิจัยเชิงปริมาณดวยแบบสอบถาม

ไดกลับมา จํานวน 35 คน และวิธีการวิเคราะหเชิงพรรณนาทดสอบทางสถิติดวยคาเฉล่ีย 

และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ในการประเมินการรับรูคุณภาพการบริการ ผลการวิจัยพบวา 

การรับรูคือผลของประสบการณท่ีไดรับจากการใหบริการ และคุณภาพการบริการ คือ

การปฏิบัติงานบริการที่ตอบสนองความตองการและความคาดหวังทําใหผู รับบริการ

เกิดความประทับใจ ชื่นชม และจงรักภักดี สงผลใหผูใชบริการรับรูคุณภาพการใหบริการ

โดยภาพรวมและรายดานอยูในระดับสูง ดังนั้น แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ คือ 

(1) กระทําตอมนุษย ดวยรักษาความเช่ือถือไดที่ดีไวและพัฒนาขึ้นไปอยางตอเนื่อง 

(2) กระทาํตอวตัถ ุดวยการดาํเนนิการอยางมมีาตรฐาน ชดัเจน สามารถเขาถงึไดอยางรวดเรว็ 

(3) กระทําตอจิตใจมนุษย ดวยความมีตัวตนคือการสรางองคกรใหอยูในความทรงจํา 

        1นกัวชิาการ กลุมงานเผยแพรและบรกิารการวิจัย สถาบนัวจิยัและพฒันา มหาวทิยาลยัราชภฏั
นครราชสมีา ตดิตอไดที ่: 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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เปดรับและทําความเขาใจนําไปสูการตัดสินใจใชบริการอยางตอเน่ือง และ 4) กระทําตอ
ขอมูลขาวสาร ดวยความเอาใจใส บริการปฏิสัมพันธโดยใชชองทางการสื่อสารหลากหลาย
และเทคโนโลยีที่ทันสมัย

คําสําคัญ : การรับรู แนวทางการพัฒนา คุณภาพการบริการ หนวยจริยธรรมการวิจัย
     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.
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ความนํา 

 ปจจบุนัการปฏิบตัหินาทีข่องคณะกรรมการพจิารณาจริยธรรมการวจิยัในหลายสถาบนั

ไดพัฒนาเขาสูระบบคุณภาพ และไดรับการรับรองคุณภาพจาก SIDCER (The Strategic 

Initiative for Developing Capacity of Ethical Review) ซึ่งอยูภายใต TDR/WHO 

ไดแก คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยของกรมแพทยทหารบก (วิทยาลัยแพทยศาสตร

พระมงกุฎเกลา) คณะแพทยศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย วิทยาลัยวิทยาศาสตร

สาธารณสุข จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

สถาบันวิจัยวิทยาศาสตรสุขภาพ มหาวิทยาลัยเชียงใหม มหาวิทยาลัยขอนแกน 

คณะเวชศาสตรเขตรอน มหาวิทยาลยัมหิดล คณะกรรมการกลางพจิารณาจริยธรรมการวจิยั 

(Central research ethics committee หรือ CREC เดิมชื่อคณะกรรมการพิจารณา

จริยธรรมการวิจัย คือ JREC) กรมพัฒนาแพทยแผนไทยและการแพทยทางเลือก 

กระทรวงสาธารณสุข คณะแพทยศาสตร  ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล 

คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร และคณะแพทยศาสตร วชิรพยาบาล 

มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช รวม 12 สถาบัน เปนการใหความเชื่อมั่นวาอาสาสมัคร

ในการวิจัยจะไดรับการคุ มครองสิทธิ ศักด์ิศรี ความปลอดภัย และความเปนอยู ที่ด ี

ตลอดระยะเวลาที่อยูในโครงการวิจัยและหลังเสร็จส้ินการวิจัย และทําใหไดผลการศึกษา

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

 หนวยจริยธรรมการวจิยัในมนุษย มหาวทิยาลยัราชภฏันครราชสมีา เริม่ดาํเนนิการ

ตั้งแตป พ.ศ. 2557 จนถึงปจจุบัน มีการแตงตั้งคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

ประจํามหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา ตามระเบียบมหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 

วาดวย จริยธรรมการวิจัยในมนุษย พ.ศ. 2557 ประกาศ ณ วันที่ 21 มีนาคม พ.ศ. 2557 

ขอ 6 ใหคณะกรรมการมีอํานาจและหนาที่ ปกปองศักดิ์ศรี สิทธิ ความปลอดภัย และรักษา

ผลประโยชนของผูรับการวิจัย โดยพิจารณาผลประโยชนและความจําเปนของการวิจัย

ตลอดจนกํากับดูแลใหเปนไปตามหลักเกณฑ การพิจารณาจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 
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ดาํเนนิการพิจารณาเหน็ชอบโครงการวจิยัในมนษุยใหเปนไปตามหลักจรยิธรรมการวจิยัในมนษุย 

พิจารณารับรองหรอืรบัรองอยางมเีงือ่นไข หรือไมรบัรอง และยกเลกิการรบัรอง หรอืสัง่ระงบั 

หรือส่ังยุติ หรือสั่งใหผูวิจัยแกไขโครงการวิจัยท่ีเปนการวิจัยในมนุษย กําหนดหลักเกณฑ

การพิจารณาจริยธรรมการวจิยัในมนษุย จดัทาํระเบียบ ประกาศ หลักเกณฑ แบบฟอรมตาง ๆ 

และวิธีการที่เกี่ยวของกับโครงการวิจัยในมนุษย แตงตั้งอนุกรรมการ หรือผูเชี่ยวชาญ 

เพื่อทําหนาที่ที่ไดรับมอบหมายเก่ียวกับการวิจัยในมนุษย ติดตามประเมินโครงการที่ผาน

การรับรองจริยธรรมการวิจัยในมนุษย เพื่อปองกันไมใหเกิดปญหาดานจรรยาบรรณ

การวิจัยในมนุษยเกิดขึ้นในระหวางโครงการสิ้นสุด ใหคําปรึกษาแกผูวิจัยในการดําเนินการ

เพื่อขอรับรองจริยธรรมการวิจัยในมนุษย ประชาสัมพันธ และแนะนําใหความรู 

ดานจริยธรรมการวิจัยในมนุษย รายงานผลการปฏิบัติงานประจําปตอมหาวิทยาลัย

อยางนอยปละหนึง่ครัง้ และปฏบิตังิานอืน่ ๆ ท่ีเกีย่วของกบัโครงการวจิยัทีเ่กีย่วกับการวิจยั

ในมนษุย ซ่ึงในขอ 8 ระบกุารดํารงตาํแหนงคราวละ 4 ป (Research and Development 

Institute, 2017: 23 - 25) 

 ปจจุบันมีจํานวนโครงการวิจัยที่เสนอขอรับการพิจารณารับรองจริยธรรม

การวิจัยในมนุษยกับหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา

เพิม่มากขึน้อยางตอเนือ่ง สงผลใหจาํนวนผูใชบรกิารเพิม่มากขึน้ จงึทาํใหเกดิความตองการ

และความคาดหวังที่สูงขึ้นอยางตอเน่ืองเชนกัน ดังนั้นปญหาที่จะตามมาในการบริหาร

จดัการโดยเฉพาะอยางยิง่ในเรือ่งความเพยีงพอของบคุลากรผูปฏิบตังิาน ความรูความสามารถ 

ทักษะ ความเช่ียวชาญและการแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรีที่ดีงาม ความพรอม

ในดานสภาพแวดลอมและสถานที่ใหบริการ ชองทาง การติดตอสื่อสารในการใหคําปรึกษา 

แนะนํา หรือการรองเรียน ชองทางการเขาถึงที่สะดวก รวดเร็วและหลากหลาย มาตรฐาน

กระบวนการและข้ันตอนการให บริการ ท่ีจะส งผลต อการรับรู ของผู รับบริการ

ตามความตองการและความคาดหวังท่ีจะไดรับจากผูใหบริการ รวมไปถึงความเชื่อถือได 

ความเชื่อมั่นของหนวยงานที่ใหบริการได ซึ่ง Prathya Wachachuch (2009: 20 - 21) 

ไดเสนอหลักพื้นฐานของการใหบริการท่ีพึงกําหนดเปนเปาหมายที่ตองใหบรรลุผลได คือ

ทําใหผูรับบริการเต็มใจและไมเกิดความทุกข ความเครียดในการมารับบริการ อยาปลอย

ใหผูรับบรกิารอยูท่ีหนวยบริการนานเกนิไป อยาทาํผดิพลาดจนผูรบับรกิารไดรบัความเสียหาย 
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แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 

สรางบรรยากาศของหนวยบริการใหนาใชบริการ ทําใหผูรับบริการเกิดความคุนเคย

กบับรกิาร และเตรียมความสะดวกใหพรอม สอดคลองกบั Samit Satchukorn (2007: 94) 

ที่ได กลาวว า “หลักการใหบริการมีขอควรคํานึงถึงคือ ความสอดคลองตรงตาม

ความตองการของผูรับบริการ ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณ

ครบถวน เหมาะสมแกสถานการณและไมกอผลเสียหายแกบุคคลอื่น ๆ” ทําใหเกิดผลลัพธ

จากผูรับบริการประเมินคุณภาพการบริการที่เขาไดรับนั้น ดังที่ Gerson R. (2006, p. 20) 

ไดใหคําจํากัดความคุณภาพไววา “สิ่งใดก็ตามที่ผูรับบริการรูสึกพอใจและพูดถึงอยูเสมอ

เมื่อพวกเขาไดใชสินคาหรือบริการตาง ๆ” อันเกิดจากการวัดการบริการของผูรับบริการที่

เกิดจากความรูสึกท่ีไดรับบริการกอนและหลังการไดรับบริการจริง โดยไมขัดแยงกับส่ิง

ที่ผูรับบริการไดรับเพื่อประเมินการใหบริการจากการปฏิบัติที่ตรงกับความตองการหรือ

เกินความตองการจนทําใหเกิดการบริการท่ีมีคุณภาพอยางเดนชัดที่สุด ซึ่งถือวาเปน

การบริการที่ดีเลิศ ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ จงรักภักดี และกลาวถึงอยูเสมอ 

 ดังนั้น การศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรม

การวิจัยในมนุษย มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา จะสามารถนําไปใชเปนขอเสนอแนะ

ในการปรบัปรงุและกําหนดแนวทางพฒันาการบรกิารใหเกดิประสิทธิภาพ สามารถตอบสนอง

ความตองการของผูรับบริการ สงผลตอการนําไปใชประโยชนในการพัฒนาระบบงาน

ดานตาง ๆ ที่ดียิ่งขึ้นไดอยางแทจริง รวมไปถึงสามารถเสนอเปนแนวทางเชิงนโยบาย

สําหรับแผนพัฒนาหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย และเตรียมความพรอมในการเขารับ

การประเมินและรับรองคุณภาพตามมาตรฐานสากลตอไป

วัตถุประสงค

 1. เพื่อศึกษาและสังเคราะหการรับรู คุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรม

การวิจัยในมนุษย มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา

 2. เพื่อศึกษาการรับรูคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา

 3. เพ่ือกําหนดแนวทางการปฏิบัติงานท่ีนําไปสูการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ

หนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา
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การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ

 การศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัย

ในมนุษย มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา ผูวิจัยดําเนินการศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี 

และสารสนเทศที่เก่ียวของและสอดคลองกับวัตถุประสงคการวิจัยโดยสรุปสาระสําคัญได

ดังตอไปนี้

 การรับรู เปนความรูสึกอยางหน่ึงของมนุษยซึ่งเกิดจากการที่แตละคนไดรับ

สิ่งเราภายนอกตาง ๆ ที่มีอิทธิพลทางสังคม สิ่งแวดลอมและวัฒนธรรมผานความรูสึก

โดยการรับขอมูลเขามาจนเกิดการเลือก ประเมิน ตีความและแปลความหมายส่ิงที่เกิดขึ้น

แตกตางกันไป ดังท่ี Preeyaporn Wonganutarot (2010: 151) ไดใหความหมายวา 

“การรับรูคอืการสมัผสัทีม่คีวามหมาย การรบัรูเปนกระบวนการหรอืตคีวามแหงการสัมผัสทีไ่ด

รบัออกมาเปนสิง่หนึง่สิง่ใดทีม่คีวามหมายคนเราจะตองใชความรูเดมิหรอืประสบการณเดมิ

ที่มีมากอน” โดยกระบวนการรับรูเกิดข้ึนจากอาการสัมผัส ไดแก (1) เชาวปญญาหรือ

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

ของจติใจในขณะนัน้ ซ่ึงข้ึนอยูกับความชัดเจนในการดาํรงชีวติและความรูเดมิหรอืประสบการณเดิม 

เชน เปนความรูทีแ่นนอน ถูกตอง ชดัเจน และมีปรมิาณมาก (Preeyaporn Wonganutarot (2010: 

152) ผานขั้นตอนการรับรู คือ (1) การเปดรับขอมูลที่ไดเลือกสรร (2) การตั้งใจรับขอมูลที่

เลือกสรร 3) ความเขาใจในขอมูลที่ไดเลือกสรร และ (4) การเกบ็รกัษาขอมลูทีไ่ดเลอืกสรร 

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

 การบริการเปนกิจกรรมของกระบวนการที่ไมมีตัวตนและไมสามารถจับตองได 

แตสามารถตอบสนองความตองการของผูไดรับบริการจากการอํานวยความสะดวกตาง ๆ 

การใหความชวยเหลือหรือการดําเนินการเพื่อประโยชนของผูรับบริการดวยความมีน้ําใจดี 

จนได  รับความประทับใจและเ กิดความช่ืนชมโดยมี งานบริการเป นเครื่ องมือ

ในการสนับสนุน รวมไปถึงความรวมมือ รวมแรง รวมใจจากผูใหบริการทุกระดับที่ชวยกัน

ขับเคลื่อนพัฒนางานบริการใหเกิดเปนการบริการท่ีดี มีคุณภาพและประสิทธิภาพ ดังที่ 

Thavorn Sangampai (2011: 17 - 18) ไดกลาวถึงความสําคัญของการบริการไววา 

“เปาหมายสูงสุดของความสําเร็จในงานบริการอยู ที่กลยุทธความพึงพอใจ เพื่อให

ผูรับบริการเกิดความรูสกึทีด่แีละประทบัใจ และกลบัมาใชบรกิารอยางตอเนือ่ง” ซ่ึง Makorn 
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แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 

Prueksikit (2008: 50 - 53) ไดกลาวถึงองคประกอบที่สําคัญในดานการบริการและ

การทําใหผูรับบริการประทับใจในการบริการ คือ การมีจิตใจพรอมจะใหบริการ (S=self 

esteem) การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (E=exceed expectations) 

การสํารวจความตองการและการบริการอยูตลอดเวลา (R=recover) การใหความสําคัญ

กับผูรับบริการ (V=vision) การพัฒนางานบริการใหดีขึ้น (I=improve) การใหเกียรติ

ผูรับบริการ (C=care) และอํานาจการตัดสินใจในการแกปญหาตาง ๆ (E=empower) 

ซึ่งลักษณะของการบริการสามารถแสดงออกได 2 แบบ คือ ขั้นตอนการใหบริการ และ

พฤติกรรมการบริการ (Triphet Ammuang, 2012: 4) 

 ผูวิจัยไดทําการสังเคราะหสรุปความสัมพันธของระดับปฏิสัมพันธ (Katanyu 

Hirunsomboon, 2014: 100 - 101) องคประกอบปฏิสมัพนัธ (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 

2011: 205) นํามาสรางเปนรูปแบบปฏิสัมพันธที่ดีกับผูรับบริการ แสดงดังภาพที่ 1

 

                    ภาพที่ 1 : รูปแบบปฏิสัมพันธการบริการที่ดีกับผูรับบริการ
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 ดังนั้น ปฏิสัมพันธการบริการที่ดีเปนความเช่ือมโยงความสัมพันธระหวาง

การบรกิารทีด่ไีปสูผูรบับรกิารจงึสงผลใหเกดิคณุภาพการบรกิารทีเ่ปนเลศิได ซ่ึง Sitthiphat 

Phokakun (2009: 18) ไดกลาวถึงปจจัย 2 ประการที่องคกรตองคํานึงถึงที่สุด คือ การมี

สวนรวมของพนกังาน และการมมีาตรฐานและการปฏบิตัติามมาตรฐาน ดงัที ่Fitzsimmons 

and Fitzsimmons ไดกลาววา “การบริการท่ีผูรับบริการไดรับเทาเทียมหรือมากกวา

ความคาดหวัง คือการบริการที่มีคุณภาพ” แสดงดังภาพที่ 2

 

 

                    ภาพที่ 2 :  คุณภาพของการบริการที่ไดรับ

                   ที่มา : Fitzsimmons & Fitzsimmons (2011: 116).

ความตองการ

สวนบุคคล

ประสบการณ

ในอดีต
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แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 
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 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ ผู วิจัยได ประยุกตใช วิธีการเพิ่ม

ประสิทธิภาพกระบวนการบริการดานผูใหบริการ ดานผูรับบริการ และดานสภาพแวดลอม

ของการบริการ ของ Katanyu Hirunsomboon (2014: 13 - 16) ม ี4 วธิ ีคอื (1) กระทาํตอมนุษย 

(2) กระทําตอวัตถุ (3) กระทําตอจิตใจมนุษย และ (4) ดานขอมูลขาวสาร สําหรับและ

แนวทาง การปองกันความผิดพลาดในการใหบริการ สามารถกระทําไดในขณะ

การใหบรกิารโดยใชการควบคมุคณุภาพหรอืปองกนัมใิหเกดิความผดิพลาดในการบรกิารขึน้ 

ซึ่งผูวิจัยไดสังเคราะหสรุปความผิดพลาดในการบริการของ Katanyu Hirunsomboon 

(2014: 54) แสดงดังภาพที่ 3

                    ภาพที่ 3 :  ขอผิดพลาดของผูใหบริการและผูรับบริการ  
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 การสรางมาตรฐานในการบริการ เปนการสรางขั้นตอนกระบวนการบริการที่ใช
ปฏิบัติงานเปนประจําสมํ่าเสมอตอผูรับบริการทุกคน สามารถกระทําได 3 รูปแบบดวยกัน 
ไดแก (1) การใชเทคโนโลยีหรือเครื่องจักรอุปกรณแทนที่การใชมนุษย (2) การปรับปรุง
วิธีการทํางาน และ (3) การใชเทคโนโลยีและปรับปรุงวิธีการใหบริการประกอบกัน 
แบงออกเปน 2 ประเภท แสดงดังตารางที่ 1 

ตารางที่ 1 : การสรางมาตรฐานในการบริการ

ที่มา : Katanyu Hirunsomboon (2014: 51 - 52)

 นอกจากนี้ วิธีการวัดคุณภาพในการใหบริการขององคกร สามารถประยุกตใช 
SEVQUAL สําหรับการทําความเขาใจกับการรับรูของบุคลากรตอคุณภาพในการใหบริการ 
โดยมีเปาหมายสําคัญเพื่อใหการพัฒนาการใหบริการประสบผลสําเร็จตามมิติคุณภาพ
การบริการของ Katanyu Hirunsomboon (2014: 48) คือ ความมีตัวตน (Tangibles) 
ความเชื่อถือได (Reliability)  การตอบสนอง (Responsiveness) ความมั่นใจ (Assurnce) 
และความเอาใจใส (Empathy)
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แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 

กรอบแนวคิดในการวิจัย

 การศึกษาเอกสารแนวคิด ทฤษฎี และสารสนเทศที่เกี่ยวของ ผูวิจัยไดนํามิติของ

คุณภาพการบริการ และการเพิ่มประสิทธิภาพการบริการของ Katanyu Hirunsomboon  

(2014: 13 - 16, 48) มาสรางเปนกรอบแนวคิดในการวิจัยที่สอดคลองกับวัตถุประสงคของ

การวิจัยในครั้งนี้ แสดงดังภาพที่ 4  

 

วิธีดําเนินการศึกษา

 ประชากรในการศึกษาวิจัย คือ ผู ใช บริการซึ่งเคยไดรับการบริการจาก

หนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา ในเดือนมกราคม 

พ.ศ. 2559 ถงึ เดอืนตลุาคม พ.ศ. 2560 ซ่ึงเปนกลุมเปาหมายท่ีเคยไดรบับรกิาร โดยนบัจาก

จํานวนโครงการวิจัยที่ยื่นเสนอขอรับพิจารณารับรองจริยธรรมการวิจัยในมนุษย จํานวน

ทั้งสิ้น 36 คน จึงใชกลุมเปาหมายดวยวิธีเลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling)

                    ภาพที่ 4 :  กรอบแนวคิดในการวิจัย
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 เครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจัย ประกอบดวย

 1. เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ดวยวิธีวิจัย

เชิงเอกสาร (Documentary Research) ซึ่งเปนเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล

แนวทางหนึ่ง โดยทําการศึกษา คนควาจากเอกสารทางวิชาการ ตํารา ตลอดจนผลงานวิจัย

ประเภทตาง ๆ รวมท้ังขอมูลจากการคนควาทางสื่ออิเล็กทรอนิกสหรือขอมูลที่ไดมาจาก

เว็บไซตทางอินเทอรเน็ต นํามาสังเคราะหเนื้อหาสําหรับการกําหนดกรอบแนวคิด

สอดคลองกับวัตถุประสงคของการวิจัยเก่ียวกับการรับรูคุณภาพการบริการ และแนวทาง

การพัฒนาคุณภาพการบริการ ดวยการศึกษาขอมูลเบื้องตนเก่ียวกับ ความหมาย 

ความสําคัญ ลักษณะ กระบวนการ ขั้นตอน หลักการ การปฏิสัมพันธ การวัดคุณภาพ

การบริการ และนําไปใชในการกําหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ ไดแก 

แนวคิดเก่ียวกับความหมาย ความสําคัญ และลักษณะการรับรูคุณภาพการใหบริการ 

แนวคิดเก่ียวกับลักษณะ กระบวนการ หลักการ การปฏิสัมพันธ และการวัดคุณภาพ

การบริการ และแนวคิดเกี่ยวกับการ ขั้นตอน วิธีการ และแนวทางการพัฒนาคุณภาพ

การบริการ

 2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเชิงปริมาณ ผูวิจัยไดนําแบบสอบถาม SEVQUAL 

(Katanyu Hirunsomboon, 2014: 48) ซึ่งเปนเครื่องมือวัดระดับคุณภาพของการบริการ 

สําหรับการรับรู ของบุคลากรตอคุณภาพการใหบริการ ในมิติแหงคุณภาพการบริการ 

ที่ผู รับบริการรับรูและคาดหวัง 5 ดาน ประกอบดวย ความเชื่อถือได การตอบสนอง

ความมั่นใจ ความเอาใจใส และความมีตัวตน โดยมีเปาหมายสําคัญเพื่อใหการพัฒนา

การใหบริการประสบผลสาํเรจ็ มคีาํถามทัง้หมด 22 ขอ ซึง่ใชในการดาํเนนิการวจิยัในครัง้นี้ 

แบงออกเปน 3 ตอน ดังนี้

   ตอนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปของผู ตอบแบบสอบถาม โดยมีขอคําถามเกี่ยวกับ 

เพศ อาย ุระดบัการศกึษา สถานภาพ และอาชพี มีลกัษณะเปนคาํถามปลายปด แบบเลือกตอบ 

(Checklist) มี 2 ตัวเลือก (Dichotomous) และมากกวา 2 ตัวเลือก (Multiple Choices)

    ตอนที ่2 ขอมลูเกีย่วกบัการรบัรูคณุภาพการใหบรกิาร หนวยจรยิธรรม การวจิยั

ในมนษุย มหาวทิยาลยัราชภฏันครราชสมีา โดยขอคาํถามครอบคลมุมติทิัง้ 5 ดาน ทีใ่ชกาํหนด

คณุภาพการบรกิาร รวม 22 ขอ มลีกัษณะเปนคาํถามปลายปด แบบมาตราสวนประมาณคา 
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(Likert scale) เปนมาตรวัด ตามวิธีของ Sekaran & Bougie (2010) โดยกําหนดระดับ

ความคดิเหน็ออกเปน 5 ระดบั ไดแก 5 = การรบัรูสงูทีส่ดุ 4 = การรบัรูสงู 3 = การรบัรูปานกลาง 

2 = การรับรูนอย 1 = การรับรูนอยที่สุด

    ตอนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับขอเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให

บริการของหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย มีลักษณะเปนแบบปลายเปด

    การหาคุณภาพเครื่องมือที่ใชในการวิจัยเชิงปริมาณ ผูวิจัยไดนําแบบสอบถาม 

SEVQUAL ซึง่เปนเครือ่งมอืวดัระดบัคณุภาพของการบรกิารทีป่รบัปรงุใหมคีวามเหมาะสม

กับการศึกษาวิจัยเสนอตออาจารยผูเชี่ยวชาญดานสาขาการจัดการ จํานวน 3 ทาน และ

ดานสถิติการวิจัย จํานวน 2 ทาน เพื่อตรวจประเมินความครบถวน ความสอดคลองของ

เนื้อหาและวัตถุประสงคการวิจัย โดยมีการแกไขคําในขอคําถามเล็กนอย นําแบบสอบถาม

ที่ไดรับการตรวจประเมินมาหาคาความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Index of item Objective 

Congruence: IOC) กําหนดใหคามากกวา 0.50 ขึ้นไป ไดคาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 

เทากับ 0.92 ทําการทดสอบความเช่ือม่ัน (Reliability) เพื่อใหแนใจวาแบบสอบถาม

สามารถใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยได มีความนาเชื่อถือทางสถิติ ไปทดสอบกับ

บคุลากรสายสนบัสนนุและนกัศกึษาคณะวทิยาศาสตรและเทคโนโลย ีมหาวทิยาลัยราชภัฏ

นครราชสีมาซึ่งไมเคยมาใชบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย จํานวน 10 คน และ

นาํมาวิเคราะหหาคาสมัประสทิธิอั์ลฟาของ Cronbach (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

กําหนดใหมีคามากกวา 0.70 ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 ซ่ึงไดคาสัมประสิทธ์ิ

ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม เทากับ 0.93 จึงไดดําเนินการปรับแกไขและตรวจสอบ

ความเรียบรอย จากนั้นนําแบบสอบถามเพื่อใชในการเก็บรวบรวมขอมูลตอไป

 การเก็บรวบรวมขอมูล มีดังนี้

 1. การเก็บรวบรวมขอมลูวธิวีจิยัเชงิคุณภาพ ดวยวธิวีจิยัเชงิเอกสาร (Documentary 

Research) ผูวิจัยดําเนินการรวบรวมขอมูลเอกสารที่เกี่ยวของ นํามาสังเคราะหและ

จัดกระทําเนื้อหาสาระที่เกี่ยวของกับการรับรูคุณภาพการบริการ และแนวทางการพัฒนา

คณุภาพการบรกิาร เกบ็รวบรวมขอมลูในระดบัทุตยิภมู ิ(Secondary Data) ประเภทตาง ๆ 

เพ่ือใชในการกําหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของหนวยจริยธรรม

การวิจัยในมนุษย มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา
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 2. การเก็บรวบรวมขอมูลการวิจัยเชิงปริมาณ ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวม
ขอมูลโดยใชโปรแกรม Google form ซึ่งเปน Freeware ประเภท Office Suite 
จาก Google ที่ทํางานในลักษณะเปน Web Application ไมจําเปนตองติดตั้งลงใน
เครื่องคอมพิวเตอร สามารถแชรเอกสารโดยใหผู ใชอื่น ๆ สามารถทํางานรวมกันได 
โดยผู ใชจะใชงานผาน Web Browser เพื่อสรางแบบสอบถาม Online ทําใหเกิด
ความสะดวกรวดเร็วตอกลุมตัวอยาง ซ่ึงผูวิจัยดําเนินการโทรศัพทช้ีแจงวัตถุประสงค
การวิจัยใหทราบ พรอมทั้งนําสง Qr Code แบบสอบถามใหกลุมตัวอยางทาง E-mail และ 
Line จากน้ันขอความอนุเคราะหตอบแบบสอบถามที่ผูวิจัยไดนําสงไปใหตามชองทาง
สือ่สารแบบ E-mail และดาํเนนิการรวบรวมขอมลูไดกลบัมาจาํนวน 35 คน คดิเปนรอยละ 
97.22
 การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใชในการวิจัย มีดังนี้
 1. การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ ไดแก การวิเคราะหขอมูลโดยพิจารณา
ประเด็นหลัก (Major themes) จากนั้นนํามาพิจารณาแบงแยกออกเปนประเด็นยอย 
(Sub - themes) และหวัขอยอย (Categories) โดยการเริม่ตนจากการวเิคราะหภาพรวมไปสู
การวิเคราะหประเด็นยอยของกระบวนการวิเคราะหตามแนวทางการวิจัยเชิงคุณภาพ 
นําเสนอขอมูลแบบบรรยายและพรรณนา (Descriptive research)
 2. การวเิคราะหขอมลูเชิงปรมิาณ ไดแก การวเิคราะหขอมลูการประเมนิการรบัรู
คณุภาพการบริการและปญหาทีเ่กิดจากการรบัรู คอืสถิตเิชงิพรรณนา (Descriptive statistic) 
ไดแก คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviations) เปนรายขอ
และผลรวมการแปลผลขอมูลจากแบบสอบถาม
    กําหนดเกณฑการใหคะแนนคาเฉลี่ยและเกณฑการแปลความหมาย
เพื่อจัดระดับคะแนนเฉลี่ยคาความสําคัญ กําหนดเปนชวงคะแนน ดังนี้ (Thanin Sinjaru, 
2012: 74)
 คาเฉลี่ย 4.50 - 5.00 หมายถึง ระดับการรับรูสูงที่สุด
 คาเฉลี่ย 3.50 - 4.49 หมายถึง  ระดับการรับรูสูง
 คาเฉลี่ย 2.50 - 3.49 หมายถึง  ระดับการรับรูปานกลาง
 คาเฉลี่ย 1.50 - 2.49 หมายถึง  ระดับการรับรูนอย
 คาเฉลี่ย 1.00 - 1.49 หมายถึง  ระดับการรับรูนอยที่สุด
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ผลการวิจัย 
 ผลศึกษาและสังเคราะหการรับรูคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัย
ในมนุษย มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา ผูวิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี้
 1. การรับรู  เปนกระบวนการที่ผ านการตีความจากขอมูลที่ไดรับจนเกิด
ความรูสึกหรือสิ่งเราตาง ๆ ที่ไดสัมผัสแตกตางกัน เมื่อไดรับรูจะประมวลผลนั้นขึ้นมาแบบ
มีความหมายเฉพาะตัว ซึ่งผลที่ไดรับจะเกี่ยวของกับผูรับบริการที่เขามาใชบริการแลวเกิด
ความพึงพอใจจากการบริการตามหนาที่ที่สัมพันธกับกระบวนการ โดยการบริการที่ดี
จะเทากับการรับรูจากประสบการณของผูรับบริการที่ผานมารวมกับกระบวนการรับรูที่
เกิดจากเชาวปญญา หรือความเฉลียวฉลาดเปนองคประกอบที่เกื้อหนุน รวมไปถึง
การสังเกต การพิจารณา จะชวยใหรับรูในสิ่งใดสิ่งหนึ่งไดแมนยํา ประกอบกับความสนใจ
และความตั้งใจเปนสวนสําคัญในการแปลความหมาย และคุณภาพจิตใจในขณะนั้นจะชวย
แปลความหมายจากการดูกิริยาทาทาง ลักษณะคําพูด ความรูเดิมหรือประสบการณเดิม
จากความคดิ และการกระทาํทีแ่นนอน ถกูตอง ชัดเจน ดวยการเปดรบัขอมลูและทาํความเขาใจ 
ซึ่งปจจัยภายนอกจะเกิดจากความใกลชิด จากสภาพแวดลอม จากการเชื่อมโยงสิ่งที่
เหมือนกัน การโนมนาวความคิดเห็นหรือเสนอแนะโยงกับความคิดที่เหมือนกันกับสิ่งที่
ผูรับบริการยอมรับรูไดงายขึ้นโดยการเสนอขอมูลที่ชัดเจนใหเขาใจได และปจจัยภายใน
เกิดจากการตีความหมายของขอมูลและขาวสารจากประสบการณสวนตัวของแตละคน
โดยมีปจจัยจูงใจเก่ียวกับบทบาทของแรงจูงใจในการรับรูของผูรับบริการขณะนั้นมีอิทธิพล
ตอสิ่งที่เขาสนใจและรับรู

 2. คุณภาพการบริการ คือ งานที่ปฏิบัติหรือใหความสะดวกตาง ๆ โดยการให

ความชวยเหลอืหรือดาํเนนิการเพือ่ประโยชนของผูรบับรกิารสามารถทาํใหเกดิความประทบัใจ 

ชืน่ชม และสรางภาพลกัษณทีด่ตีอองคกร ผูใหบรกิารจึงตองมกีลยทุธการสรางความพึงพอใจ

ดานการบริการดวยความมีอัธยาศัยดี มีมิตรไมตรี มีความมุงมั่นในการใหบริการ แตงกาย

สุภาพสะอาดเรียบรอย กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม วาจาสุภาพ นํ้าเสียงไพเราะ สามารถ

ควบคมุอารมณไดด ีเปดใจรบัฟงและเตม็ใจแกไขปญหา กระตอืรอืรน มวีนิยั และความซือ่สตัย 

เพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการได รวมทั้งผูใหบริการจะตองมีความชํานาญ

เฉพาะวิชาชีพ มีมนุษยสัมพันธในการติดตอสื่อสาร โดยอาศัยทรัพยากรที่เอื้ออํานวยตอ
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ความสาํเร็จของการบรกิาร ดงัเชนระบบงานและวธิกีารปฏบิตังิานบรกิารทีก่าํหนดไวลวงหนา
แตละขั้นตอนประกอบกับพฤติกรรมการบริการอยางมีระเบียบแบบแผน รอบคอบทั้งใน
เวลาปกติและเกิดภาวะฉุกเฉิน จะชวยใหการบริการมีความสมบูรณแบบท้ังดานคุณภาพ
การบริการที่ดีและทันเวลาที่ผูรับบริการตองการรวมไปถึงปฏิสัมพันธการบริการ เนื่องจาก
ผูรับบริการมีความหลากหลายดานอุปนิสัยและความตองการแตกตางกัน ผูใหบรกิารตองมี
ความยืดหยุ น อดทนตอสถานการณที่ไมพึงประสงค สามารถควบคุมและปรับตัว
ใหเขากบัสถานการณ และมคีวามเห็นอกเห็นใจ เขาใจผูรบับริการ และองคกรตองมอบหมาย
อํานาจตามความรับผิดชอบตอบุคลากรผูใหบริการที่สอดคลองกับการจูงใจและใหเวลา
การเรียนรูอยางเพียงพอ จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติทางความคิด และความรูสึก
ทัง้ตอผูใหบริการและหนวยงานเปนไปในทางบวก หลกัการสาํคญัคอืการทาํใหความคาดหวัง
ของผูรับบริการเปนจริงได โดยการจัดแบงเวลา จัดสรรทรัพยากร ปรับปรุง พัฒนาขั้นตอน 
เคร่ืองมอืทีใ่หบริการ มาตรฐานการปฏบิตังิานบรกิารทีมี่ความถูกตอง แมนยาํ ครบถวน สมบรูณ 
รวมไปถึงการเพิ่มชองทาง การติดตอสื่อสารดวยเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย โดยใช
ประสบการณในการใชบริการของผูรับบริการมาพิจารณารวมกันจนกลายเปนคุณภาพ
ทีผู่รับบริการรับรูทัง้หมด และตดิตามผลสะทอนกลบัพรอมวเิคราะหผลกระทบตอความพงึพอใจ
ของผูรับบริการอยางตอเนื่องดวยการประเมินคุณภาพการบริการเพื่อชวยในการสรางหรือ
กําหนดแนวทางในการพัฒนาการใหบริการที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น
 3. แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการนั้น มีวิธีการเพิ่มประสิทธิภาพ
กระบวนการใหบริการ ดังนี้ 
    3.1 กระทําตอมนุษย ในดานผูใหบริการควรมีมนุษยสัมพันธท่ีดี เอาใจใส 
มีนํ้าใจ กิริยามารยาทดี แตงกายสะอาดเรียบรอย ใหเกียรติผูรับบริการ ยิ้มแยมแจมใส 
สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี และใจเย็น มีเหตุมีผล ดานผูรับบริการควรเตรียม
ความพรอมการใหบริการในทุกหนวยงานขององคกร และดานสภาพแวดลอมของ
การบริการ ควรมีวิธีหรือมาตรการปองกันการใหบริการที่มีความปลอดภัย บริเวณหรือ
สถานที่ใหบริการสะอาดเรียบรอย และสะดวกตอผูรับบริการ 
    3.2 กระทําตอวัตถุ โดยองคกรควรอํานวยความสะดวกตามลักษณะของ
งานบริการ การสงขอมูลขาวสารทีจ่าํเปนอยางตอเน่ืองดวยความเอาใจใสเตม็ทีใ่หกบัผูรบับรกิาร 
และสรางความพึงพอใจเกนิความคาดหมาย สามารถเขาถงึการรับบรกิารไดงายขึน้อยางสมบรูณ 
เรียบรอย ตัง้แตเร่ิม - ระหวาง - หลงั - และบริการเสริมในดานวัตถทุีเ่ขารบับรกิาร 
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แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 

    3.3 กระทําต อจิตใจมนุษย  โดยการใช สื่อและเทคโนโลยีที่ทันสมัย

เพ่ือการสรางความสมัพนัธ การบรกิารเสรมิ ใหสามารถอาํนวยความสะดวกตอการปฏบิตังิาน

ของผูใหบริการ และผูรับบริการติดตอใชบริการและรวมกิจกรรมตามชวงเวลา สถานที่ 

และสามารถเดินทางมาถึงไดอยางรวดเร็ว 

    3.4 กระทําตอดานขอมูลขาวสาร โดยการใชวิทยาการเทคโนโลยีสารสนเทศ

ใหบริการขอมูลขาวสาร กิจกรรมใหม ๆ ระหวางองคกร ผูรับบริการ และผูใหบริการ 

รวมไปถึงการใชระบบสมาชิกเพื่อการเขาถึงขอมูลเชิงลึกที่ผูรับบริการตองการ 

    ผลการรับรู คุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา แสดงดังตารางที่ 2

ตารางที่ 2 : การรับรูคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

                มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา

 จากตารางที ่2 พบวา การรบัรูคณุภาพการใหบรกิารหนวยจรยิธรรมการวจิยัในมนษุย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา โดยภาพรวมอยูในระดับสูง ( x = 3.99, S.D. = 0.78) 

และรายดาน พบวาอยูในระดบัสงูทกุดาน เรยีงลาํดบัจากมากไปหานอยดงันี ้ดานความมัน่ใจ 

( x = 4.30, S.D. = 0.59) ดานการตอบสนอง ( x = 4.09, S.D. = 0.75) ดานความเอาใจใส 

( x = 4.00, S.D. = 0.75) ดานความเชือ่ถอืได ( x = 3.86, S.D. = 0.78) และ ดานความมตีวัตน 

( x = 3.71, S.D. = 1.07) 
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 ขอเสนอแนะเพื่อการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของหนวยจริยธรรมการวิจัย

ในมนุษย มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา ควรมีดังนี้

 1. การเผยแพรขอมูล ข้ันตอนทีชั่ดเจนหลากหลายชองทาง และนาํระบบออนไลน

มาใชในการปฏิบัติงานเพื่ออํานวยความสะดวกตอผูรับบริการ

 2. เพิ่มชองทางการสื่อสารใหผู รับบริการสามารถติดตามความคืบหนาได

ในระบบออนไลน การแจงขอมูลในหลาย ๆ ชองทางเพื่อใหเขาถึงผูรับบริการมากขึ้น

 3. ประชาสัมพันธขอมูลขาวสารเก่ียวกับงานของหนวยจริยธรรมการวิจัย

ในมนษุย และงานวิจยัใหท่ัวถงึ เปนปจจบุนั เพิม่การประชาสมัพนัธมากข้ึนและอยางตอเนือ่ง

 4. แกไขปญหาการเชื่อมโยงไปยังเนื้อหาการใหบริการดาวนโหลดแบบฟอรม

และปรับเอกสารที่เกี่ยวของใหถูกตอง ครบถวน ผูรับบริการสามารถใชบริการไดสะดวก 

รวดเร็วขึ้น

 5. ปรับปรุงแกไขแนวทางการเขียนเอกสารที่จะตองยื่นขอรับการพิจารณา

รับรองจริยธรรมการวิจัยในมนุษย ใหเปนมาตรฐานเดียวกันอยางถูกตอง

 6. การปรบัปรงุการบรกิารในเรือ่งการดแูล แนะนาํ แกผูรบับรกิารอยางเทาเทยีมกนั 

ทั้งนักวิจัยภายในหรือภายนอก โดยการใหเกียรติผูมารับบริการอยางสุภาพ

 7. การปรบัปรงุระยะเวลาในการพิจารณาใหมคีวามรวดเรว็ กระชับ มกีารกาํหนด 

การแจงผลใหทราบนับจากยื่นขออนุมัติ

 8. การเปดใหบรกิารในวนัหยดุเสาร - อาทิตย เพือ่อาํนวยความสะดวกแกผูรบับรกิาร

ที่ติดภารกิจในวันปกติ

 9. เพ่ิมจาํนวนเจาหนาทีผู่ใหบรกิารใหเหมาะสมกับปรมิาณงานของหนวยจรยิธรรม

การวิจัยในมนุษย

 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่ผูวิจัยไดสังเคราะหเอกสารการรับรู 

คณุภาพการบรกิาร ผลการรบัรูคณุภาพการใหบรกิาร และขอเสนอแนะทีไ่ด พบวามขีอท่ีควร

ไดรับการปรับปรุง แกไข และพัฒนาในแตละดาน ดังนี้
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แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 

 1. ดานความเชื่อถือได คือควรเพิ่มจํานวนเจาหนาที่เพียงพอตอการใหบริการ 

ซึ่งจากการสังเคราะหเอกสารเกี่ยวกับองคประกอบของการบริการ พบวาผูใหบริการหรือ

เจาหนาที่เปนปจจัยการผลิตการบริการที่สําคัญเพราะโดยสวนใหญเปนองคกรที่ใช

แรงงานเปนหลัก (Labor Intensive) สําหรับการกําหนดแนวทางพัฒนาคุณภาพ

การบริการดวยการพัฒนางานบริการใหดียิ่งขึ้นจําเปนตองมีการพัฒนางานควบคูไปกับ

การพัฒนาบุคลากรผูใหบริการหรือเจาหนาที่ ใหทักษะความรู (Know How) เพื่อผลักดัน

องคกรมุงสูความเปนเลิศ และชวยลดการตดัสนิใจลาออกจากงานของบคุลากรผูใหบรกิารได

 2. ดานการตอบสนอง คอืควรมรีะบบการใหบรกิารทีร่วดเรว็ ซึง่จากการสังเคราะห

เอกสารเกี่ยวกับการบริการปฏิสัมพันธระหวางผูรับบริการและผูใหบริการหรือองคกร 

พบวาอยูในระดับตํ่า (Low-contact Services) เปนการบริการที่ผูรับบริการพบปะกับผู

ใหบริการนอยมาก หรือไมไดพบปะกันเลยโดยตรง จึงใชสื่อทางอิเล็กทรอนิกสหรือชอง

ทางเชื่อมโยงผูรับและผูใหบริการเขาดวยกัน ซึ่งจะเห็นไดชัดเจนจากการบริการที่กระทํา

ตอจิตใจมนุษยและการบริการดานขอมูลขาวสาร รวมทั้งการบริการที่กระทําตอวัตถุ

บางประการที่สามารถใหบริการถึงสถานที่ได สําหรับการกําหนดแนวทางพัฒนาคุณภาพ

การบริการดวยวิธีการเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการบริการที่กระทําตอจิตใจมนุษย คือ 

การใชสื่อที่ทันสมัยและสะดวกตอการใชงาน จะชวยใหมีผูรับบริการเพิ่มมากขึ้น เชน 

การใหบริการคําแนะนําปรึกษาทางอินเทอรเน็ต การสรางเว็บไซตใหผูรับบริการสามารถ

ติดตอและรับชมการบริการแบบใหม การใชระบบโทรศัพท การสง SMS เปนตน

 3. ด านความม่ันใจ คือ การสรางความเชื่อมั่นในการใชบริการ ซึ่งจาก

การสังเคราะหเอกสารเกี่ยวกับคุณภาพที่ผู รับบริการไดรับรูนั้น เกิดจากความสัมพันธ

ระหวางคุณภาพที่ผูรับบริการคาดหวัง คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนาที่ สําหรับ

การกําหนดแนวทางพัฒนาคุณภาพการบริการดวยวิธีการเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการ

บริการที่กระทําตอวัตถุท่ีเขารับบริการ ควรสรางความพึงพอใจเกินความคาดหมายดวย

การแสดงวาสิ่งที่ผูรับบริการไดรับบริการแลวอยางชัดเจนจะชวยเพิ่มประโยชนสาระหลักที่

องคกรใหผูรับบริการไดรับรูถึงการบริการไดงายขึ้น โดยที่การบริการไดสําเร็จลุลวงอยาง

สมบูรณไมขาดตกบกพรองเรียบรอยแลว รวมไปถึงการมีบริการเสริมควรวางแผนให

สามารถรับบริการไดโดยงายตั้งแตเริ่มการบริการ ระหวางการบริการ และหลังการบริการ
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 4. ดานความเอาใจใส คือโอกาสในการทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ ขององคกร/

หนวยงาน ซึ่งจากการสังเคราะหเอกสารเก่ียวกับการบริการปฏิสัมพันธระหวางผูรับ

บริการและผูใหบริการหรือองคกร พบวาอยู ในระดับตํ่า (Low-contact Services) 

เปนการบริการที่ผูรับบริการพบปะกับผูใหบริการนอยมาก หรือไมไดพบปะกันเลยโดยตรง 

จึงใชสื่อทางอิเล็กทรอนิกสหรือชองทางการเชื่อมโยงผูรับบริการและผูใหบริการเขาดวยกัน 

ซึ่งจะเห็นไดชัดเจนจากการบริการท่ีกระทําตอจิตใจมนุษยและการบริการดานขอมูล

ขาวสาร รวมทั้งการบริการท่ีกระทําตอวัตถุบางประการที่สามารถใหบริการถึงสถานที่ได 

สําหรับการกําหนดแนวทางพัฒนาคุณภาพการบริการดวยวิธีเพิ่มประสิทธิภาพของ

กระบวนการบริการดานขอมลูขาวสาร โดยใชวทิยาการเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information 

Technology หรือ IT) มาใชในการรับ - สงขอมูล ขาวสาร สามารถกระจายขอมูลไปอยาง

ทั่วถึงสูผู รับบริการอยางรวดเร็ว รวมถึงการใชระบบสมาชิก (Membership) เพื่อให

ผูรับบริการสามารถเขาถึงขอมูลเชิงลึกตามที่ตองการไดโดยเสียคาสมัครสมาชิก

 5. ดานความมตีวัตน คอืเอกสารเผยแพรเก่ียวกบัการบรกิาร ซึง่จากการสงัเคราะห

เอกสารเกีย่วกบัการเกบ็รกัษาขอมลูท่ีไดเลอืกสรร (Selective Retention) เปนการทีผู่รบับรกิาร

จดจําขอมูลบางสวนท่ีเขาไดยิน ไดฟง และอานมา จากการเปดรับและทําความเขาใจแลว 

ผูใหบรกิารจงึตองพยายามสรางการบรกิารขององคกรใหอยูในความทรงจาํของผูรบับรกิาร 

โดยการสงขอมูลซํ้า ๆ ไปยังผูรับบริการเพื่อใหเกิดความทรงจํา และตัดสินใจใชบริการใน

ที่สุด สําหรับการกําหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการดวยวิธีการเพิ่ประสิทธิภาพ

กระบวนการบริการท่ีกระทําตอวัตถุดานผูรับบริการ องคกรควรอาํนวยความสะดวกใหแก

ผูรับบริการตามลักษณะของงานบริการน้ัน ควรมีการสงขอมูลหรือขาวสารที่จําเปนใหแก

ผูรับบริการโดยไมตองรอใหผูรับบริการเปนฝายติดตอมากอน พรอมทั้งควรบริการให

ความสะดวกสบายแกตัวผู รับบริการท่ีตองรอคอยการปฏิบัติงานบริการตอสิ่งของ

อยางเอาใจใสเต็มที่
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แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการหนวยจริยธรรมการวิจัยในมนุษย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา 

อภิปรายผลการศึกษา

 ผลการวิจัยพบวา การรับรู คือ ผลของประสบการณที่ไดรับจากการใหบริการ 

และคณุภาพการบรกิาร คอืการปฏบิตังิานบรกิารทีต่อบสนองความตองการและความคาดหวงั

ทาํใหผูรับบริการเกดิความประทบัใจ ชืน่ชม และจงรกัภกัด ีสงผลใหผูใชบรกิารรบัรูคณุภาพ

การใหบริการโดยภาพรวมและรายดานอยูในระดับสูง ดังที่ Rasheed & Abadi (2014)

ไดศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการ ความไววางใจ และคุณคาการรับรูที่สงผลตอ

ความภักดีของผู รับบริการในธุรกิจบริการในประเทศมาเลเซีย พบวา (1) คุณภาพ

การบริการมีความสัมพันธเชิงบวกกับความไววางใจและคุณคาการรับรู (2) ความไววางใจ

และคุณคาการรับรูมีความสัมพันธเชิงบวกกับความภักดีของผูรับบริการ และ (3) คุณภาพ

การบรกิาร ความไววางใจ และคณุคาการรบัรู สงผลใหเกิดความภกัดขีองผูรบับรกิารในทีส่ดุ 

ดงันัน้ แนวทางการพฒันาคุณภาพการบรกิาร คอื (1) กระทาํตอมนษุย ดวยรกัษาความเชือ่ถอืได

ทีด่ไีวและพัฒนาข้ึนไปอยางตอเนือ่ง (2) กระทาํตอวัตถ ุดวยการดาํเนนิการอยางมมีาตรฐาน 

ชัดเจน สามารถเขาถึงไดอยางรวดเร็ว (3) กระทําตอจิตใจมนุษย ดวยความมีตัวตน คือ

การสรางองคกรใหอยูในความทรงจํา เปดรับและทําความเขาใจนําไปสูการตัดสินใจใช

บริการอยางตอเนื่อง และ (4) กระทําตอขอมูลขาวสาร ดวยความเอาใจใส บริการ

ปฏิสัมพันธโดยใชชองทางการสื่อสารหลากหลายและเทคโนโลยีที่ทันสมัย ซึ่ง Kumar, 

Smart, Maddern, and Maull (2008) ไดกลาววา “การสรางความไดเปรียบใน

การแขงขันดานบริการ องคกรตองใหความสําคัญดานการปรับปรุงคุณภาพการบริการ

ใหอยูในระดับที่สูง เพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ รวมถึงดานการพัฒนาทักษะ

ความสามารถในดานตาง ๆ ใหเกิดการยอมรบัและยงัมีความสําคัญตอการสรางกลยทุธอกีดวย”

กิตติกรรมประกาศ

 ผูเขียนขอขอบคุณมหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา และสถาบันวิจัยและพัฒนา 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา ท่ีไดการสนับสนุนเงินทุนดําเนินการวิจัย ปงบประมาณ 
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