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Abstract
	 Purpose: To explore the expectation, perceived responsiveness, satisfaction, and additional 
needs of customers to services obtaining from the office of Institutional Review Board, Faculty of 
Nursing, Mahidol University (IRB-NS); and the relationship between the expectations, perceived 
responsiveness, and satisfaction of customers.
	 Design: Descriptive correlational design.
	 Methods: Data were collected from 71 customers who submitted the research protocols for  
approval from the IRB-NS since 2012-2015; using online questionnaires.
	 Main findings: The highest expectation service was the time period of consideration  
(X = 86.39, SD = 22.24).  The highest of the perceived responsiveness service was the IRB-NS  
website (X = 85.45, SD = 22.53).  The highest satisfaction service was the recommendation about 
administrative process from the IRB-NS staff (X = 89.32, SD = 18.91).  The expectation was  
positively related to the perceived responsiveness and the perceived responsiveness was positively 
related to the satisfaction (rs = .700, .595, p < .01).  The extra services that were equally needed by 
customers were the online submission and the personal consulting for revision followed by the 
committee’s comments at 69.0%.
	 Conclusion and recommendations: The service from the IRB-NS office should be in accordance 
with the customers’ expectation.  The service for the time period of consideration should be  
improved.  The IRB-NS office should arrange the extra services for revising the protocol until  
finished.  
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ความคาดหวัง การได้รับการตอบสนอง และความพึงพอใจ 
ของผู้ รับบริการต่อการบริการของสำ�นักงานคณะกรรมการ
จรยิธรรมการวิจัยในคน คณะพยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล*

วีระชัย  คุ้มพงษ์พันธุ์, ศศ.บ.1, ณัฐา วงศ์วุฒิสาโรช, วท.ม.1

บทคัดย่อ
	 วัตถุประสงค์: เพ่ือศึกษาความคาดหวัง การได้รับการตอบสนอง ความพึงพอใจ และความต้องการบริการเพ่ิมเติม 
ของผู้รับบริการ และความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและการได้รับการตอบสนองกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
จากสำ�นักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน คณะพยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
	 รูปแบบการวิจัย: การวิจัยเชิงพรรณาแบบสหสัมพันธ์
	 วิธีดำ�เนินการวิจัย: เก็บข้อมูลจากผู้รับบริการท่ีขอรับการพิจารณารับรองโครงการวิจัยจากคณะกรรมการฯ ในปี 
พ.ศ. 2555-2557 จำ�นวน 71 คน (ร้อยละ 34.8) โดยแบบสอบถามออนไลน์ 
	 ผลการวิจัย: กิจกรรมการบริการท่ีผู้รับบริการคาดหวังมากท่ีสุด ได้แก่ ระยะเวลาท่ีผู้รับบริการทราบผลการพิจารณา
ในแต่ละกระบวนการฯ (X = 86.39, SD = 22.24) กิจกรรมการบริการท่ีได้รับการตอบสนองมากท่ีสุด ได้แก่ เว็บไซต์
ของสำ�นักงานฯ (X = 85.45, SD = 22.53) กิจกรรมการบริการท่ีได้รับความพึงพอใจมากท่ีสุด ได้แก่ การให้คำ�แนะนำ�
ในด้านธุรการจากเจ้าหน้าท่ีสำ�นักงานฯ (X = 89.32, SD = 18.91) ท้ังน้ี ความคาดหวังมีความสัมพันธ์ทางบวกกับ 
การได้รับการตอบสนองอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ และการได้รับการตอบสนองมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจ
อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ (r

s
 = .700 และ .595 ตามลำ�ดับ, p < .01) ส่วนกิจกรรมการบริการท่ีผู้รับบริการต้องการให้

เพ่ิมเติมมากท่ีสุด คือ ระบบลงทะเบียนย่ืนแบบเสนอโครงการฯ ผ่านช่องทางออนไลน์ และระบบการให้คำ�ปรึกษา 
รายบุคคลเก่ียวกับแนวทางการปรับแก้ไขตามข้อเสนอแนะของคณะกรรมการฯ โดยมีสัดส่วนท่ีเท่ากัน คือ ร้อยละ 69.0 
	 สรุปและข้อเสนอแนะ: การจัดบริการของสำ�นักงานฯ ควรเป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการ โดยควรปรับปรุง
กิจกรรมการบริการในด้านระยะเวลาท่ีผู้รับบริการทราบผลการพิจารณาในแต่ละกระบวนการฯ และควรจัดบริการให้คำ�
ปรึกษารายบุคคลเก่ียวกับการเขียนแบบเสนอโครงการและแนวทางการปรับแก้ไขตามข้อเสนอแนะของคณะกรรมการฯ 
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ความสำ�คัญของปัญหา 
	 ปัจจุบันเป็นท่ียอมรับเป็นมาตรฐานสากลท่ัวโลก 
ท่ีกำ�หนดให้โครงการวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับมนุษย์ต้องย่ืน 
แบบเสนอโครงการวิจัยเพ่ือขอรับการพิจารณารับรอง 
ด้านจริยธรรมการวิจัยในคนจากคณะกรรมการท่ีเก่ียวข้อง  
ซ่ึงมีช่ือเรียกแตกต่างกันไปในแต่ละสถาบัน เพ่ือให้ม่ันใจว่า 
ผู้เข้าร่วมการวิจัยหรือกลุ่มตัวอย่างได้รับการปกป้อง
คุ้มครองท้ังร่างกายและจิตใจตามแนวทางหลักจริยธรรม
การวิจัยในคนท่ีได้รับการยอมรับในระดับสากล1,2 
	 มหาวิทยาลัยมหิดลมุ่งม่ันท่ีจะเป็นมหาวิทยาลัยระดับ
โลก การสร้างผลงานวิจัยท่ีมีคุณภาพและมาตรฐานให้เป็น
ท่ียอมรับในระดับนานาชาติเป็นส่ิงสำ�คัญ จึงได้มีการจัดต้ัง
คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคนในส่วนงานต่างๆ ข้ึน 
คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน คณะพยาบาลศาสตร์ 
(IRB-NS) เป็นคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน 
ประจำ�ส่วนงาน 1 ใน 9 แห่งภายในมหาวิทยาลัยมหิดล มี
พันธกิจหลัก คือ การควบคุม กำ�กับ และดูแลให้นักวิจัยใน
คณะฯ ซ่ึงประกอบด้วย คณาจารย์ นักศึกษาระดับบัณฑิต
ศึกษา ตลอดจนบุคลากรของคณะฯ และบุคคลภายนอกท่ี
ต้องการดำ�เนินการวิจัยในคณะฯ ให้ดำ�เนินการวิจัยอย่าง
ถูกต้องตามหลักจริยธรรมการวิจัยในคน เพ่ือคุ้มครองความ
ปลอดภัย ปกป้องสิทธิประโยชน์ และความเป็นอยู่ท่ีดีของ
ผู้เข้าร่วมวิจัย รวมท้ังนักวิจัย และสถาบันต้นสังกัด3 
	 ในข้ันตอนของการวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับมนุษย์ ต้ังแต่
ก่อนดำ�เนินการวิจัย ระหว่างการวิจัย และภายหลังดำ�เนิน
การวิจัย ผู้วิจัยต้องคำ�นึงถึงจริยธรรมการวิจัยในคนทุกข้ันตอน4 
ดังน้ันคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคนจึงมีบทบาท
ในการกำ�กับดูแลโครงการวิจัยต้ังแต่เร่ิมจนถึงส้ินสุด นักวิจัย
จะต้องประสานงานกับคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยใน
หลายข้ันตอน เช่น การส่งเอกสารโครงการวิจัยเพ่ือขอรับ
การพิจารณารับรอง ระหว่างการรอให้โครงการได้รับการพิจารณา
รับรอง และการแก้ไขหรือช้ีแจงเหตุผลตามข้อเสนอแนะจาก
คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัย5 การดำ�เนินการตามข้ันตอน
เหล่าน้ีเจ้าหน้าท่ีของคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน
จะให้บริการนักวิจัยในด้านต่างๆ เพ่ือให้โครงการวิจัยได้รับ
การพิจารณารับรองในเวลาท่ีเหมาะสม แต่บางคร้ัง 
การบริการของเจ้าหน้าท่ีก็ไม่ได้เป็นไปตามเป้าหมาย 
ท่ีนักวิจัยต้องการ

	 จากการดำ�เนินงานของสำ�นักงานจริยธรรมการวิจัย
ในคน คณะพยาบาลศาสตร์ฯ ต้ังแต่ปี พ.ศ. 2552  
ถึงปัจจุบัน ได้มีการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ในช่วงเวลาต้ังแต่การย่ืนโครงการวิจัยเพ่ือขอรับการรับรอง
จนกระท่ังได้รับเอกสารรับรอง (Certificate of Approval: 
COA) โดยวิเคราะห์ค่าเฉล่ียในแต่ละด้านใน 5 ปีย้อนหลัง 
ต้ังแต่ปี พ.ศ. 2553-25576 พบว่าคะแนนความพึงพอใจ
เฉล่ียในด้านการให้ข้อมูลเก่ียวกับการย่ืนแบบเสนอ
โครงการ การตอบข้อซักถามและการให้คำ�แนะนำ�  และ
ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าท่ีอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย 4.35, 4.35 และ 4.34 ตามลำ�ดับ) ด้านความ
สะดวกรวดเร็วในการติดต่อ ช่องทางการเข้าถึงแบบฟอร์ม
เอกสารท่ีเก่ียวข้อง กำ�หนดการรับแบบเสนอโครงการ  
การประชุมและการแจ้งผลในแต่ละเดือน ด้านข้อกำ�หนด 
กฎเกณฑ์ในการย่ืนแบบเสนอโครงการ การให้ข้อเสนอแนะ
ในการปรับแก้โครงการ และการแจ้งผลการพิจารณา  
อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 4.10, 4.10, 4.04, 3.95. 3.83 
และ 3.58 ตามลำ�ดับ) และด้านระยะเวลาในการพิจารณา
โครงการจนถึงวันท่ีได้รับเอกสารรับรองอยู่ในระดับปานกลาง 
(ค่าเฉล่ีย 3.3) ผลการสำ�รวจดังกล่าวสามารถสะท้อนความ
คิดเห็นของนักวิจัยท่ีมีต่อการบริการของสำ�นักงานฯ  
โดยรวมได้ ซ่ึงเป็นประเด็นท่ีควรได้รับการปรับปรุง ได้แก่ 
ระยะเวลาในการพิจารณาโครงการจนถึงการได้รับเอกสาร
รับรอง (COA/COE) จะพบว่าคล้ายคลึงกับความคิดเห็น
ของนักวิจัยส่วนใหญ่ท่ีมีต่อคณะกรรมการจริยธรรม 
การวิจัยอ่ืนๆ ว่า การพิจารณาโครงการใช้เวลานานและ 
เป็นสาเหตุให้การดำ�เนินการวิจัยต้องถูกเล่ือนออกไป3,7,8 
นอกจากน้ี นักวิจัยยังมีความคิดเห็นต่อการดำ�เนินงาน 
ของคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยฯ เก่ียวกับ 1) เอกสาร
ขอความยินยอมไม่เหมาะสมและเข้าใจยาก 2) สนใจในเร่ือง
เล็กน้อย/รายละเอียดท่ีไม่สำ�คัญและข้ันตอนทางราชการ
มากเกินไป และ 3) ให้ความสนใจท่ีจะปกป้องสถาบัน
มากกว่าผู้เข้าร่วมวิจัย8,9 อย่างไรก็ตาม นักวิจัยเห็นด้วย 
กับการท่ีต้องมีกระบวนการในการปกป้องกลุ่มตัวอย่าง 
ในงานวิจัยในประเด็นด้านจริยธรรม8,9 แต่นักวิจัยส่วนใหญ่
มองคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยว่าเป็นเสมือนยาม 
เฝ้าประตู ท่ีมีอำ�นาจใช้ข้อกำ�หนดทางจริยธรรมในการ 
ขัดขวางการทำ�วิจัย7-9 
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	 Parasuraman, Zeithaml and Berry10 ได้อธิบายว่า 
ความคาดหวังท่ีผู้มาใช้บริการต้องการหรือคาดว่าจะได้รับ
หรือส่ิงท่ีได้รับจากการใช้บริการน้ันย่อมสะท้อนถึงความ 
พึงพอใจต่อการให้บริการ กล่าวคือ เม่ือผู้มาใช้บริการได้ 
คาดหวังต่อการบริการท่ีควรได้รับ และได้รับบริการตามท่ี
คาดไว้ ผู้รับบริการย่อมมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ในระดับสูง ในทางตรงกันข้ามหากผู้รับบริการได้รับ 
การบริการไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวังไว้ ความพึงพอใจ 
ของผู้รับบริการย่อมลดลง ดังน้ัน ความคาดหวังของผู้รับ
บริการถือเป็นองค์ประกอบสำ�คัญในการวัดความพึงพอใจ
	 ดังน้ัน ผู้วิจัยซ่ึงเป็นเจ้าหน้าท่ีในสำ�นักงานคณะกรรมการ
จริยธรรมการวิจัยในคน คณะพยาบาลศาสตร์ฯ มีความ
ต้องการท่ีจะพัฒนาการให้บริการของสำ�นักงานฯ ให้ดีย่ิงข้ึน 
จึงทำ�การสำ�รวจควาดคาดหวัง การได้รับการตอบสนอง และ
ความพึงพอใจต่อบริการของสำ�นักงานฯ รวมท้ังการบริการ
ท่ีผู้รับบริการต้องการจากสำ�นักงานฯ เพ่ือนำ�ผลจากการศึกษา
มาใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาระบบการให้บริการของ 
สำ�นักงานฯ ให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ผู้รับบริการ ซ่ึงจะ 
ส่งผลในภาพรวมให้โครงการวิจัยของคณะพยาบาลศาสตร์
มีคุณภาพในระดับสากล 
	
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
	 1.	ศึกษาระดับความคาดหวัง การได้รับการตอบสนอง 
ความพึงพอใจ และความต้องการบริการเพ่ิมเติมของผู้รับบริการ
ท่ีมีต่อการบริการของสำ�นักงานคณะกรรมการจริยธรรม 
การวิจัยในคน คณะพยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล
	 2.	ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง และการ
ได้รับการตอบสนองกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ
การบริการของสำ�นักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัย
ในคน คณะพยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล

สมมติฐานการวิจัย
	 1.	ความคาดหวังของผู้รับบริการต่อการบริการของ
สำ�นักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน  
คณะพยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล มีความสัมพันธ์ 
กับการได้รับการตอบสนองท่ีตรงตามความต้องการของ 
ผู้รับบริการ 

	 2.	การได้รับการตอบสนองมีความสัมพันธ์กับความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการของสำ�นักงาน 
คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน คณะพยาบาลศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล 

วิธีดำ�เนินการวิจัย
	 การวิจัยเชิงพรรณาแบบสหสัมพันธ์ (descriptive 
correlational design) 
	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
	 ประชากรเป็นผู้รับบริการ หมายถึง หัวหน้าโครงการ
วิจัย ได้แก่ อาจารย์ นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา บุคลากร
ท้ังภายในและภายนอกคณะพยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลัย
มหิดล ท่ีเสนอโครงการเพ่ือขอรับการพิจารณารับรอง 
ด้านจริยธรรมการวิจัย จากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัย
ในคน คณะพยาบาลศาสตร์ฯ ระหว่างปี พ.ศ. 2555-2557 
	 การคำ�นวณขนาดกลุ่มตัวอย่าง
	 คำ�นวณขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้โปรแกรม G power 
กำ�หนดขนาดอิทธิพล (effect size) = .35 จากงานวิจัย
ของ ชุติมา เรืองวิทยานนท์ และคณะ11 ศึกษาความคาดหวัง
และความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการปฏิบัติงาน 
ของศูนย์บริการการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 
กำ�หนดระดับนัยสำ�คัญ (α) = .05 อำ�นาจการทดสอบ 
(power) = .80 ได้กลุ่มตัวอย่างจำ�นวน 59 คน
	 จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า การเก็บข้อมูลทาง
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) จะมีอัตราการตอบกลับ
อยู่ระหว่างร้อยละ 20-47 หากแจ้งเตือนซ้ําทางจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ จะทำ�ให้มีอัตราการตอบประมาณร้อยละ 
3012 ดังน้ันขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีเพียงพอต่อการวิเคราะห์
ผลท่ีมีนัยสำ�คัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เท่ากับ 197 คน
	 เคร่ืองมือการวิจัย 
	 เคร่ืองมือวิจัยเป็นแบบสอบถามท่ีพัฒนาโดยผู้วิจัย 
แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ได้แก่
	 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบด้วย สถานภาพ 
(อาจารย์/นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา/บุคลากรสาย
สนับสนุน หรืออ่ืนๆ) ประสบการณ์ในการย่ืนแบบเสนอ
โครงการ (จำ�นวนคร้ัง) ประเภทของโครงการวิจัย (full 
board/expedited/exemption review) และประเภท
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ของโครงการเม่ือส้ินสุดการพิจารณา (ได้รับการรับรอง/
ถอนโครงการจากการพิจารณา/ยุติการพิจารณาโครงการ
โดยคณะกรรมการฯ)
	 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามความคาดหวัง การได้รับการ
ตอบสนอง และความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการ
ของสำ�นักงานฯ ประกอบด้วยคำ�ถามซ่ึงเป็นกิจกรรมการ 
ให้บริการของสำ�นักงาน จำ�นวน 7 ด้าน รวมท้ังส้ิน 30 ข้อ ได้แก่ 
	 1.	การอำ�นวยความสะดวกในกระบวนการกำ�กับดูแล
โครงการวิจัยของสำ�นักงานฯ จำ�นวน 9 ข้อ ความคาดหวัง
ระดับคะแนน 0-18 ความพึงพอใจระดับคะแนน 0-27 
	 2.	การติดต่อส่ือสารและการประสานงาน ระหว่าง 
ผู้รับบริการและเจ้าหน้าท่ีสำ�นักงานฯ โดยทางโทรศัพท์ 
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ และท่ีสำ�นักงานฯ เป็นช่องทาง 
การติดต่อท่ีเหมาะสม ได้รับข้อมูลอย่างรวดเร็ว และถูกต้อง 
ครบถ้วนจำ�นวน 7 ข้อ ความคาดหวังระดับคะแนน 0-14 
ความพึงพอใจระดับคะแนน 0-21 
	 3.	การให้คำ�แนะนำ�ในด้านธุรการจากเจ้าหน้าท่ี 
สำ�นักงานฯ ในกระบวนการย่ืนเสนอโครงการและการปรับ
แก้ไขโครงการฯ จำ�นวน 4 ข้อ ความคาดหวังระดับคะแนน 
0-8 ความพึงพอใจระดับคะแนน 0-12  
	 4.	ข้อเสนอแนะจากคณะกรรมการฯ ในการปรับแก้ไข
โครงการ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย และสามารถปฏิบัติ 
ตามได้ จำ�นวน 2 ข้อ ความคาดหวังระดับคะแนน 0-4 
ความพึงพอใจระดับคะแนน 0-6   
	 5.	ระยะเวลาท่ีผู้รับบริการทราบผลการพิจารณา 
ในแต่ละกระบวนการ มีความเหมาะสม และเป็นไป 
ตามกำ�หนดท่ีประกาศไว้ จำ�นวน 3 ข้อ ความคาดหวัง 
ระดับคะแนน 0-6 ความพึงพอใจระดับคะแนน 0-9    
	 6.	เว็บไซต์ของสำ�นักงานฯ จำ�นวน 3 ข้อ ความคาดหวัง
ระดับคะแนน 0-6 ความพึงพอใจระดับคะแนน 0-9      
	 7.	บอร์ดประชาสัมพันธ์หน้าสำ�นักงานฯ จำ�นวน 2 ข้อ 
ความคาดหวังระดับคะแนน 0-4 ความพึงพอใจระดับ
คะแนน 0-6    
	 แบบสอบถามความคาดหวัง และการได้รับการ 
ตอบสนองของผู้รับบริการต่อการบริการของสำ�นักงานฯ 
ให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกได้ 2 ระดับ ดังน้ี คาดหวัง = 2 
คะแนน ไม่คาดหวัง = 1 คะแนน และได้รับการตอบสนอง 
= 2 คะแนน ไม่ได้รับการตอบสนอง = 1 คะแนน 

	 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อบริการ
ของสำ�นักงานฯ เป็นตัวเลือก 3 ระดับ พึงพอใจมาก = 3 
พึงพอใจปานกลาง = 2 พึงพอใจน้อย = 1 
	 แปลงคะแนนเฉล่ียในแต่ละด้านให้มีคะแนนเต็ม
เท่ากับ 100 คะแนน เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง 
การได้รับการตอบสนอง และความพึงพอใจในกิจกรรม 
การบริการแต่ละด้าน
	 การแปลความหมายคะแนนรวมของความคาดหวัง/
การได้รับการตอบสนอง
	 ค่าเฉล่ียของคะแนนรวม 
	 < 50-60	 คาดหวัง/ได้รับการตอบสนองน้อยท่ีสุด
	 > 60-70	 คาดหวัง/ได้รับการตอบสนองน้อย
	 > 70-80	 คาดหวัง/ได้รับการตอบสนองปานกลาง
	 > 80-90	 คาดหวัง/ได้รับการตอบสนองมาก
	 > 90-100	 คาดหวัง/ได้รับการตอบสนองมากท่ีสุด
	 การแปลความหมายความพึงพอใจ
	 ค่าเฉล่ียของคะแนนรวม
	 < 50-60	 มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด
	 > 60-70	 มีความพึงพอใจน้อย
	 > 70-80	 มีความพึงพอใจปานกลาง
	 > 80-90	 มีความพึงพอใจมาก
	 > 90-100	มีความพึงพอใจมากท่ีสุด
	 แบบสอบถามได้ผ่านการตรวจสอบความตรงเชิง
เน้ือหา (content validity) โดยผู้ทรงคุณวุฒิด้านจริยธรรม
การวิจัยในคนจำ�นวน 3 คน มีค่า CVI เท่ากับ .89 วิเคราะห์
ความเช่ือม่ันโดยใช้สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค  
ค่าความเช่ือม่ันของแบบสอบถามความคาดหวัง เท่ากับ 
.832 การได้รับการตอบสนอง เท่ากับ .791 และความพึง
พอใจ เท่ากับ .936
	 ส่วนท่ี 3 กิจกรรมการบริการท่ีผู้รับบริการต้องการ
เพ่ิมเติมจากสำ�นักงานฯ จำ�นวน 1 ข้อ มี 5 บริการ ได้แก่ 
1) ระบบลงทะเบียนและย่ืนแบบเสนอโครงการผ่าน 
ช่องทางออนไลน์ 2) การให้คำ�ปรึกษาเก่ียวกับการย่ืนแบบ
เสนอโครงการ ก่อนเข้ากระบวนการพิจารณา 3) การให้คำ�
ปรึกษารายบุคคลเก่ียวกับแนวทางการปรับแก้ไขตามข้อ
เสนอแนะของคณะกรรมการฯ 4) การรับไฟล์อิเล็กทรอนิกส์
การปรับแก้ไขโครงการทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ และ  
5) คำ�แนะนำ�/คู่มือในการกรอกข้อมูลในแบบฟอร์มสำ�หรับ
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การเสนอโครงการฯ โดยเผยแพร่ผ่านอินเตอร์เน็ต  
กลุ่มตัวอย่างสามารถเลือกบริการได้มากกว่า 1 บริการ  
โดยคิดเป็นค่าร้อยละ
	 การพิทักษ์สิทธ์ิกลุ่มตัวอย่าง 
	 โครงการวิจัยน้ีได้รับการรับรองจากสำ�นักงาน 
คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน คณะพยาบาล
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล (COA No.IRB-NS 
2015/310.2909) ผู้วิจัยเชิญชวนผู้เข้าร่วมวิจัยด้วยความ
สมัครใจ มีการให้ข้อมูลเก่ียวกับโครงการวิจัยอย่างละเอียด 
หากไม่เข้าร่วมในโครงการวิจัยจะไม่มีผลกระทบใดๆ ต่อสิทธ์ิ
ในการรับบริการจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน 
และเจ้าหน้าท่ีสนับสนุนการทำ�งานของคณะกรรมการฯ 
	 วิธีเก็บรวบรวมข้อมูล
	 1)	ผู้วิจัยอนุญาตให้ใช้ข้อมูลของผู้รับบริการฯ จาก
คณบดีคณะพยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ได้แก่  
ปีท่ีย่ืนแบบเสนอโครงการ และท่ีอยู่จดหมายอิเล็กทรอนิกส์
	 2)	ผู้วิจัยส่งเอกสารช้ีแจงผู้เข้าร่วมการวิจัยและ
แบบสอบถามออนไลน์ ผ่านระบบอินเทอร์เน็ตไปยังท่ีอยู่
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ของผู้รับบริการ ประกอบด้วย เอกสาร
จำ�นวน 2 ชุด เรียงตามลำ�ดับ คือ เอกสารช้ีแจงผู้เข้าร่วม
โครงการวิจัย และลิงค์ URL เพ่ือนำ�เข้าสู่หน้าแบบสอบถาม
ออนไลน์
	 3)	เม่ือผู้รับบริการเปิดจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ และ 
ได้อ่านเอกสารช้ีแจงผู้เข้าร่วมโครงการวิจัยแล้ว หากยินดี
เข้าร่วมการวิจัย ก็สามารถกดไปท่ีลิงค์ URL เพ่ือทำ�
แบบสอบถามออนไลน์
	 4)	เวลาท่ีใช้ในการทำ�แบบสอบถามออนไลน์ประมาณ 
20-30 นาที 
	 5)	เม่ือผู้รับบริการได้ทำ�แบบสอบถามออนไลน์ตามลิงค์ 
URL เสร็จเรียบร้อยแล้ว ข้อมูลจะถูกส่งไปยังฐานข้อมูลระบบ
แบบสอบถามออนไลน์ของผู้วิจัยโดยไม่มีการระบุช่ือผู้ตอบ 
หัวหน้าโครงการและผู้ร่วมวิจัยไม่สามารถทราบได้ว่า ผู้รับ
บริการรายใดตอบแบบสอบถามแล้วหรือไม่ ฐานข้อมูลน้ี 
เข้าถึงได้เฉพาะหัวหน้าโครงการและผู้ร่วมวิจัยเท่าน้ัน 
	 6)	ในกรณีท่ีผู้รับบริการไม่ประสงค์จะเข้าร่วมการวิจัย 
ก็ไม่ต้องดำ�เนินการใดๆ กับจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ท่ีได้รับ 
การไม่ตอบแบบสอบถามออนไลน์จะไม่มีข้อมูลส่งกลับ
มายังฐานข้อมูล จะถือว่าไม่ยินดีเข้าร่วมการวิจัย

	 7)	ผู้รับบริการจะได้รับการติดตามการตอบแบบสอบถาม
ออนไลน์โดยการส่งเอกสารช้ีแจงฯ และลิงค์ URL เพ่ือนำ�
เข้าสู่หน้าแบบสอบถามออนไลน์อีก 2 คร้ัง13 ภายหลังการ
ส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์คร้ังแรก แต่ละคร้ังห่างกัน 2 สัปดาห์ 
เน่ืองจากผู้วิจัยจะไม่ทราบว่าผู้รับบริการตอบแบบสอบถาม
ออนไลน์แล้วหรือไม่ จึงต้องดำ�เนินการติดตามทุกราย  
โดยมีการระบุข้อความเพ่ิมเติมก่อนพบเอกสารช้ีแจงฯ ว่า 
“ขออภัยหากท่านได้ตอบแบบสอบถามแล้ว”  
	 8)	เม่ือครบระยะเวลา 6 สัปดาห์ ผู้วิจัยรวบรวม
แบบสอบถามท้ังหมดท่ีได้รับ นำ�มาวิเคราะห์ผลทางสถิติและ
สรุปผลการวิจัย
	 การวิเคราะห์ข้อมูล
	 1.	ระดับความคาดหวัง การได้รับการตอบสนอง ความ
พึงพอใจ และความต้องการบริการเพ่ิมเติม ของผู้รับบริการ
ท่ีมีต่อการบริการของสำ�นักงานฯ วิเคราะห์ด้วยสถิติ 
เชิงพรรณนา โดยการคำ�นวณความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
	 2.	ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและการได้รับ
การตอบสนองต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อสำ�นักงานฯ 
วิเคราะห์ด้วยสถิติ Spearman’s Rho Correlation  
Coefficient ท่ีระดับนัยสำ�คัญ .05 เน่ืองจากข้อมูลมี 
การกระจายไม่เป็นโค้งปกติ 
	 เกณฑ์ระดับความสัมพันธ์ท่ีใช้ในการแปลข้อมูล14  
มีดังน้ี
	 มากกว่า .80	 หมายถึง	 มีความสัมพันธ์ในระดับสูง
	 .61 - .80	 หมายถึง	 มีความสัมพันธ์ในระดับ
	 	 	 ค่อนข้างสูง
	 .41 - .60	 หมายถึง	 มีความสัมพันธ์ในระดับ
	 	 	 ปานกลาง
	 .20 - .40	 หมายถึง	 มีความสัมพันธ์ในระดับ
	 	 	 ค่อนข้างต่ํา
	 น้อยกว่า .20	หมายถึง	 มีความสัมพันธ์ในระดับต่ํา

ผลการวิจัย
	 จากการส่งแบบสอบถามออนไลน์ให้กลุ่มตัวอย่าง
จำ�นวน 204 คน มีผู้ตอบกลับมาท้ังหมดจำ�นวน 71 คน  
คิดเป็นร้อยละ 34.8 ร้อยละ 52.1 เป็นนักศึกษาระดับ 
บัณฑิตศึกษา ร้อยละ 53.5 มีประสบการณ์ในการย่ืนแบบ
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เสนอโครงการเพ่ือขอรับการพิจารณาฯ 1 คร้ัง ร้อยละ 36.6  
ไม่ทราบว่าโครงการวิจัยของตนเองเป็นประเภทการพิจารณา
แบบใด และร้อยละ 98.6 โครงการวิจัยส้ินสุดการพิจารณา
โดยการได้รับเอกสารรับรอง  
	 ความคาดหวัง การได้รับการตอบสนอง และความ 
พึงพอใจ (ตารางท่ี 1)
	 ด้านความคาดหวัง คะแนนเฉล่ียรวมของความคาดหวัง
ของผู้รับบริการต่อการบริการของสำ�นักงานฯ = 83.33 (SD 
= 20.04) เม่ือพิจารณารายกิจกรรมพบว่า กิจกรรมท่ีได้รับ
คะแนนเฉล่ียความคาดหวังมากท่ีสุด ได้แก่ ระยะเวลาท่ี 
ผู้รับบริการทราบผลการพิจารณาในแต่ละกระบวนการฯ  
(X = 86.39, SD = 22.24)
	 ด้านการได้รับการตอบสนอง คะแนนเฉล่ียรวมด้าน 
การได้รับการตอบสนองของผู้รับบริการต่อการบริการของ 
สำ�นักงานฯ = 80.23 (SD = 20.18) เม่ือพิจารณารายกิจกรรม 
พบว่า กิจกรรมการอำ�นวยความสะดวกในกระบวนการกำ�กับ

ดูแลโครงการวิจัยของสำ�นักงานฯ ผู้รับบริการได้รับการ 
ตอบสนองน้อยท่ีสุด (X = 76.21, SD = 20.01) กิจกรรม
บริการอ่ืนๆ พบว่า ผู้รับบริการได้รับการตอบสนองมาก 
(คะแนนเฉล่ีย > 80 คะแนน) กิจกรรมท่ีผู้รับบริการได้รับ 
การตอบสนองมากท่ีสุด ได้แก่ เว็บไซต์ของสำ�นักงานฯ (X = 
85.45, SD = 22.53)
	 ด้านความพึงพอใจ คะแนนเฉล่ียรวมในด้านความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการของสำ�นักงานฯ  
= 81.35 (SD = 14.84) เม่ือพิจารณารายกิจกรรมพบว่า 
กิจกรรมการอำ�นวยความสะดวกในกระบวนการกำ�กับดูแล
โครงการวิจัยของสำ�นักงานฯ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ 
ปานกลาง (X = 70.53, SD = 21.38) กิจกรรมบริการอ่ืนๆ  
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก (คะแนนเฉล่ีย 
> 80 คะแนน) ซ่ึงกิจกรรมท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจ 
มากท่ีสุด ได้แก่ การให้คำ�แนะนำ�ในด้านธุรการจากเจ้าหน้าท่ี 
สำ�นักงานฯ (X = 89.32, SD = 18.91)

ตารางท่ี 1	 ระดับความคาดหวัง การได้รับการตอบสนอง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ

กิจกรรมการบริการ

1)	การอำ�นวยความสะดวกในกระบวนการกำ�กับ
	 ดูแลโครงการวิจัยของสำ�นักงานฯ
2)	การติดต่อส่ือสารและการประสานงาน ระหว่าง
	 ผู้รับบริการและเจ้าหน้าท่ีสำ�นักงานฯ
3)	การให้คำ�แนะนำ�ในด้านธุรการจากเจ้าหน้าท่ีสำ�นักงานฯ
4)	ข้อเสนอแนะจากคณะกรรมการฯ ในการปรับแก้ไข
	 โครงการ
5)	ระยะเวลาท่ีผู้รับบริการทราบผลการพิจารณา
	 ในแต่ละกระบวนการฯ
6)	เว็บไซต์
7)	บอร์ดประชาสัมพันธ์

รวม

X
77.86

85.41

86.27
85.92

86.39

85.21
84.86
83.33

SD
19.53

21.85

22.18
22.25

22.24

22.46
22.55
20.04

X
76.21

84.81

85.04
84.15

85.21

85.45
83.45
82.23

SD
20.01

21.32

22.42
23.24

33.98

22.53
23.51
20.18

X
70.53

87.86

89.32
85.45

84.19

83.25
80.05
81.35

SD
21.38

17.96

18.91
20.10

17.78

20.13
21.01
14.84

ความคาดหวัง ความพึงพอใจการได้รับการตอบสนอง

	 ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง การได้รับการ

ตอบสนอง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ

	 ความคาดหวังมีความสัมพันธ์ทางบวกกับการได้รับ

การตอบสนองในระดับค่อนข้างสูงอย่างมีนัยสำ�คัญทาง

สถิติ (r
s
 = .700, p < .05) เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า  

ในแต่ละกิจกรรมการบริการของสำ�นักงานฯ ความคาดหวัง

มีความสัมพันธ์ทางบวกในระดับค่อนข้างสูงและสูงกับการ

ได้รับการตอบสนองอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

	 การได้รับการตอบสนองมีความสัมพันธ์ทางบวกกับ

ความพึงพอใจในระดับปานกลางอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ 
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ตารางท่ี 2 	ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง การได้รับการตอบสนอง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ

กิจกรรมการบริการ

1.	การอำ�นวยความสะดวกในกระบวนการ

	 กำ�กับดูแลโครงการวิจัยของสำ�นักงานฯ

2.	การติดต่อส่ือสารและการประสานงาน 

	 ระหว่างผู้รับบริการและเจ้าหน้าท่ีสำ�นักงานฯ

3.	การให้คำ�แนะนำ�ในด้านธุรการจากเจ้าหน้าท่ีสำ�นักงานฯ

4.	ข้อเสนอแนะจากคณะกรรมการฯ ในการปรับแก้ไข

	 โครงการ

5.	ระยะเวลาท่ีผู้รับบริการทราบผลการพิจารณา

	 ในแต่ละกระบวนการฯ

6.	เว็บไซต์ของสำ�นักงานฯ

7.	บอร์ดประชาสัมพันธ์

รวม

r
s

.662*

.784*

.775*

.815*

.775*

.709*

.738*

.700*

r
s

.636*

.385*

.155

.108

.399*

.361*

.367*

.595*

p

< .05

< .05

< .05

< .05

< .05

< .05

< .05

< .05

p

< .05

< .05

.196

.370

< .05

< .05

< .05

< .05

ระดับ

ความสัมพันธ์

ค่อนข้างสูง

ค่อนข้างสูง

ค่อนข้างสูง

สูง

ค่อนข้างสูง

ค่อนข้างสูง

ค่อนข้างสูง

ค่อนข้างสูง

ระดับ

ความสัมพันธ์

ค่อนข้างสูง

ค่อนข้างต่ํา

ต่ํา

ต่ํา

ค่อนข้างต่ํา

ค่อนข้างต่ํา

ค่อนข้างต่ํา

ปานกลาง

การได้รับการตอบสนอง & 

ความพึงพอใจ

ความคาดหวัง &

การได้รับการตอบสนอง

*p < .05, Spearman’s Rho correlation coefficient

	 ความต้องการเพ่ิมเติมท่ีผู้รับบริการต้องการได้รับจาก

สำ�นักงานฯ ได้แก่ การให้คำ�ปรึกษารายบุคคลเก่ียวกับ

แนวทางการปรับแก้ไขตามข้อเสนอแนะของคณะกรรมการฯ 

(ร้อยละ 69.0) การให้คำ�ปรึกษาเก่ียวกับการย่ืน 

แบบเสนอโครงการก่อนเข้ากระบวนการพิจารณาและ 

การรับไฟล์อิเล็กทรอนิกส์ของการปรับแก้ไขโครงการ 

ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (ร้อยละ 67.6) และระบบ 

ลงทะเบียนและย่ืนแบบเสนอโครงการผ่านช่องทาง

ออนไลน์ (ร้อยละ 60)  

การอภิปรายผล

	 ผลการศึกษาพบว่า ความคาดหวังมีความสัมพันธ์กับ

การได้รับการตอบสนองการบริการจากสำ�นักงาน 

คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน และการได้รับการ

ตอบสนองความต้องการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการ ซ่ึงสนับสนุนสมมติฐานการวิจัย น่ันคือ  

เม่ือผู้รับบริการมีความคาดหวังต่อกิจกรรมการบริการ และ

ผู้รับบริการน้ันได้รับการตอบสนองจากสำ�นักงาน 

คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ตรงตามท่ีตนเอง

ต้องการ ก็จะส่งผลโดยตรง ทำ�ให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ

ในบริการน้ันๆ สอดคล้องกับแนวคิดของ Parasuraman, 

(r
s
 = .595, p < .05) ท้ังน้ีในกิจกรรมย่อยส่วนใหญ่ความ

สัมพันธ์ระหว่างการได้รับการตอบสนองและความพึงพอใจ

จะอยู่ในระดับค่อนข้างต่ําอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติท่ีระดับ 

.05 ยกเว้นกิจกรรมการอำ�นวยความสะดวกในกระบวนการ

กำ�กับดูแลโครงการวิจัยของสำ�นักงานฯ ท่ีความสัมพันธ์อยู่

ในระดับค่อนข้างสูงอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

สำ�หรับกิจกรรมการให้คำ�แนะนำ�ในด้านธุรการจาก 

เจ้าหน้าท่ีสำ�นักงานฯ และข้อเสนอแนะจากคณะกรรมการฯ 

ในการปรับแก้ไขโครงการไม่พบความสัมพันธ์อย่างมี 

นัยสำ�คัญระหว่างการได้รับการตอบสนองและความ 

พึงพอใจในภาพรวมผลการวิจัยสนับสนุนสมมติฐาน 

การวิจัยท้ัง 2 ข้อ (ตารางท่ี 2)



J NURS SCI   Vol 35 No 4 October - December 2017

Journal of Nursing Science 95

Zeithaml and Berry10 

	 เม่ือพิจารณาคะแนนความความคาดหวังต่อกิจกรรม

การบริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่อระยะเวลา

ท่ีผู้รับบริการทราบผลการพิจารณาในแต่ละกระบวนการฯ 

มากท่ีสุด (X = 86.39, SD = 22.24) ซ่ึงสอดคล้องกับ 

การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในกระบวนการ

ขอรับการพิจารณารับรองโครงการวิจัยจนกระท่ังได้รับการ

รับรอง ต้ังแต่ปี พ.ศ. 2552-25576 พบว่า ประเด็นท่ีควร 

ได้รับการปรับปรุง ได้แก่ ระยะเวลาในการพิจารณา

โครงการจนถึงการได้รับเอกสารรับรอง และสอดคล้องกับ

ความคิดเห็นของนักวิจัยส่วนใหญ่ท่ีมีต่อคณะกรรมการ

จริยธรรมการวิจัยอ่ืนๆ ว่า การพิจารณาโครงการใช้เวลา

นาน และเป็นสาเหตุให้การดำ�เนินการวิจัยต้องถูกเล่ือน

ออกไป3,7,8 ท้ังน้ีเป็นเพราะผู้รับบริการ ต่างก็มีความคาดหวัง

ว่าโครงการวิจัยของตนจะได้รับพิจารณารับรองในเวลา 

อันส้ันภายหลังจากเสนอโครงการเพ่ือขอการพิจารณา

รับรอง หรือในกระบวนการอ่ืนๆ เช่น การขอปรับเปล่ียน

โครงการการวิจัย การรายงานเหตุการณ์ไม่พึงประสงค์และ

เหตุการณ์ไม่พึงประสงค์ร้ายแรง เพ่ือท่ีจะได้เร่ิมดำ�เนิน 

การวิจัยได้อย่างรวดเร็วท่ีสุด

	 กิจกรรมการบริการท่ีผู้รับบริการได้รับการตอบสนอง

มากท่ีสุด ได้แก่ เว็บไซต์ของสำ�นักงานฯ (X = 85.45, SD 

= 22.53) เน่ืองจากเว็บไซต์ของสำ�นักงานฯ สามารถเข้าถึง

ได้ง่ายและรวดเร็ว อีกท้ังมีการจัดเตรียมข้อมูลต่างๆ ท่ีผู้รับ

บริการจำ�เป็นต้องรับทราบ เช่น กำ�หนดการพิจารณา

โครงการวิจัยในแต่ละเดือน หรือวิธีการดำ�เนินการมาตรฐาน 

(SOP) เพ่ือให้ผู้รับบริการศึกษากระบวนการต่างๆ รวมท้ัง

มีเอกสาร/แบบฟอร์มใช้สำ�หรับการเสนอโครงการเพ่ือ

ขอรับการพิจารณารับรองและกระบวนการอ่ืนๆ อย่าง

สมบูรณ์ ครบถ้วน และเป็นปัจจุบัน

	 การบริการท่ีผู้รับบริการพึงพอใจมากท่ีสุด ได้แก่ การ

ให้คำ�แนะนำ�ในด้านธุรการจากเจ้าหน้าท่ีสำ�นักงานฯ (X = 

89.32, SD = 18.91) สอดคล้องกับการประเมินความ 

พึงพอใจของผู้รับบริการในกระบวนการขอรับการพิจารณา

รับรองโครงการวิจัยจนกระท่ังได้รับการรับรอง ต้ังแต่ปี 

พ.ศ. 2552-25576 พบว่า การให้ข้อมูลเก่ียวกับการย่ืนแบบ

เสนอโครงการ การตอบข้อซักถามและการให้คำ�แนะนำ� 

ความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าท่ีอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

เน่ืองจากเจ้าหน้าท่ีสำ�นักงานฯ มีความรู้และประสบการณ์

ในด้านธุรการเก่ียวกับการบริหารโครงการวิจัยท่ีขอรับการ

พิจารณารับรองจริยธรรมการวิจัยเป็นอย่างดี รวมท้ังยังมี

ความยินดีในการให้คำ�แนะนำ�ตลอดเวลา จึงทำ�ให้ผู้รับ

บริการมีความพึงพอใจในการบริการในด้านน้ีมากท่ีสุด

	 ในส่วนของกิจกรรมการบริการท่ีผู้รับบริการได้รับการ

ตอบสนองและพึงพอใจน้อยท่ีสุด ได้แก่ กระบวนการกำ�กับ

ดูแลโครงการวิจัยของสำ�นักงานฯ (X = 76.21 และ 70.53, 

SD = 20.01 และ 21.38 ตามลำ�ดับ) เน่ืองจากกระบวนการ

กำ�กับดูแลโครงการวิจัยของสำ�นักงานฯ ประกอบด้วยราย

ละเอียดของกิจกรรมหลายข้ันตอน ต้ังแต่การย่ืนแบบเสนอ

โครงการวิจัยจนกระท่ังการแจ้งปิดโครงการวิจัย การท่ี

กิจกรรมมีหลายข้ันตอน ทำ�ให้ผู้รับบริการเกิดความสับสน

ในการปฏิบัติ โดยเฉพาะกระบวนการภายหลังจากท่ี

โครงการวิจัยได้รับการรับรอง ซ่ึงมีหลายกิจกรรม และ

แต่ละโครงการวิจัยจะมีรายละเอียดในการปฏิบัติท่ีแตกต่าง

กัน ข้ึนอยู่กับผลการพิจารณาของโครงการท่ีได้รับ เช่น  

บางโครงการวิจัยต้องมีการปรับแก้ตามข้อเสนอแนะของ

คณะกรรมการท่ีพิจารณาโครงการ แต่ผู้รับบริการเกิดความ

ไม่เข้าใจและรู้สึกยุ่งยาก จนทำ�ให้รู้สึกว่าได้รับการอำ�นวย

ความสะดวกไม่เพียงพอ ทำ�ให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการ

ตอบสนองไม่ตรงกับท่ีคาดหวัง ซ่ึงจะส่งผลต่อระดับความ

พึงพอใจในการรับบริการ ดังน้ันในส่วนของการบริการใน

ด้านน้ี เป็นส่วนท่ีทางสำ�นักงานฯ ต้องพัฒนากระบวนการ

ให้บริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจของผู้รับบริการเพ่ิมข้ึน

ในอนาคต

ข้อเสนอแนะ

	 1.	สำ�นักงานฯ ควรปรับปรุงกิจกรรมการบริการเก่ียวกับ

ระยะเวลาท่ีผู้รับบริการทราบผลการพิจารณาในแต่ละ 

กระบวนการฯ ให้รวดเร็วย่ิงข้ึน และควรจัดบริการให้ 

คำ�ปรึกษารายบุคคลเก่ียวกับการเขียนแบบเสนอโครงการ 

และแนวทางการปรับแก้ไขตามข้อเสนอแนะของ 

คณะกรรมการฯ ด้วย



J NURS SCI   Vol 35 No 4 October - December 2017

Journal of Nursing Science96

	 2.	สำ�นักงานฯ ควรดำ�เนินงานเก่ียวกับ การติดต่อ

ส่ือสารและการประสานงาน ระหว่างผู้รับบริการและ 

เจ้าหน้าท่ีสำ�นักงานฯ การให้คำ�แนะนำ�ในด้านธุรการจาก

เจ้าหน้าท่ีสำ�นักงานฯ ข้อเสนอแนะจากคณะกรรมการฯ  

ในการปรับแก้ไขโครงการ เว็บไซต์ของสำ�นักงานฯ และ

บอร์ดประชาสัมพันธ์ต่อไป

	 3.	ควรศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ

เก่ียวกับการบริการให้คำ�ปรึกษารายบุคคลเก่ียวกับ 

การเขียนแบบเสนอโครงการและแนวทางการปรับแก้ไขตาม 

ข้อเสนอแนะของคณะกรรมการฯ และศึกษาประสิทธิผล

ของการพัฒนาระบบการอำ�นวยความสะดวกใน

กระบวนการกำ�กับดูแลโครงการวิจัยของสำ�นักงานฯ ต่อไป

กิตติกรรมประกาศ

	 โครงการวิจัยน้ีสำ�เร็จลุล่วงได้ด้วยความกรุณาจาก 

คณบดีคณะพยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ท่ีให้

โอกาสในการพัฒนาการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี รวมท้ัง

อนุมัติทุน China Medical Board คณะพยาบาลศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยมหิดล เพ่ือสนับสนุนการดำ�เนินงานวิจัย  

รวมท้ังรองศาสตราจารย์ ดร.ฟองคำ� ติลกสกุลชัย ประธาน

คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน คณะพยาบาลศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยมหิดล ท่ีกรุณาแนะนำ�ในส่วนท่ีเป็นประโยชน์

กับงานวิจัย และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.วรรณา  

พาหุวัฒนกร ท่ีกรุณาเป็นท่ีปรึกษาโครงการวิจัย ผู้วิจัย 

ขอกราบขอบพระคุณมา ณ ท่ีน้ี และขอบคุณผู้รับบริการ 

ท่ีให้ข้อมูลทุกท่าน
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