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บทคัดย่อ 
 

 การวิจัยน้ี มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ กรณีศึกษาส านักงานคณะกรรมการ
จริยธรรมการวิจัยในคน ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล โดยท าการส ารวจความพึง
พอใจของผู้เสนอขอรับการพิจารณารับรองจริยธรรมการวิจัยในคน ในปีงบประมาณ 2558 (ตุลาคม 2557 – กันยายน 2558) 
โดยมีผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 68 ฉบับ เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจต่อการให้บริการแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา  
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้เสนอขอรับการพิจารณารับรองจริยธรรมการวิจัยในคน มีระดับความพึงพอใจในระดับพึงพอใจ
มากที่สุด มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 โดยในด้านการบริการมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 ด้านความสามารถในงานมีคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ด้านขั้นตอนการให้บริการมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 และเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจต่อ
การให้บริการในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านการบริการ และด้านความสามารถในงาน ระหว่างเพศและสถานภาพไม่
แตกต่างกัน (p>0.05) 
 

ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ, การบริการ  
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Abstract 
 

The purpose of this study was to Satisfaction in Service:  The case study in the office of the 
committee research ethic of Faculty of Dentistry Faculty of Pharmacy Mahidol University . The sample were 
in this study include research protocol summited to the ethic committee of the Faculty of Dentistry and 
Faculty of the Pharmacy, Mahidol university, Institutional Review Board in year 2015  (October 2 0 14 -
September 2 0 15 )  they are totally 68 persons.  The instrument of this study consisted Rating Scale.  Data 
analyzed using descriptive statistic. 

The results of the study indicated that research protocol summited to the ethic committee are 
very satisfied score 4.76, In service orientation score 4.86, knowledge about the service score 4.82 and the 
process of providing service score 4.58 and compare the average levels of satisfaction with the process of 
providing service, knowledge about the service And service orientation between sex and status were not 
different (p> 0.05). 
 

Keywords: Satisfaction, Service 
 

หลักการและเหตุผล 
 ส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยใน
คน ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล มีหน้าที่หลักในการประสานงานใน
การขอรับรองจริยธรรมการวิจัยในคน ระหว่างผู้เสนอ
ขอรับการพิจารณารับรองจริยธรรมการวิจัยในคนกับ
คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคนประจ าคณะทันต
แพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
ซ่ึงคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคนประจ าคณะทันต
แพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดลได้
เริ่มรับโครงการวิจัยเพื่อพิจารณาโครงการวิจัยที่ขอค า
รับรองจริยธรรมการวิจัยในคน ตั้งแต่ 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 
2553 จนถึงปัจจุบัน ซ่ึงให้บริการมาเป็นเวลาประมาณ 8 
ปี ดังน้ันเพื่อเป็นการเปิดโอกาสให้ผู้ เสนอขอรับการ
พิ จ า ร ณ า รั บ ร อ ง จ ริ ย ธ ร ร ม ก า ร วิ จั ย ใ น ค น จ า ก
คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ าคณะทันต
แพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
ได้แสดงความคิดเห็น เพื่อสะท้อนคุณภาพการบริการ จึง
ได้สนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจต่อการบริการ ของ
ส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ า
คณะทั นตแพทยศ าส ต ร์ แ ละค ณ ะ เภ สั ช ศ า ส ต ร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล เพื่อน าผลที่ได้มาเป็นแนวทางในการ
วางแผนเพื่อพัฒนาปรับปรุงการให้บริการต่อไป 
 

วัตถุประสงค์ในการวิจัย 
 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน 
ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล และเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรม
การวิจัยในคน ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะ
เภสัชศาสตร์  มหาวิทยาลัยมหิดล แยกตามเพศและ
สถานภาพ 
 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
 1. ทร าบร ะดั บค วามพึ งพอ ใ จต่อการ
ให้บริการของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัย
ในคน ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัช
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
 2. เ พื่ อน า ข้ อ มู ล ที่ ไ ด้ ไ ป เ ป็ นแน ว ท า ง
ประกอบการวางแผนการปรับปรุง แก้ไข พัฒนา การ
บริการของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยใน
คน ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดลให้มีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้นต่อไป 
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แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง 
 การศึกษาน้ีได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวข้อง
กับความพึงพอใจ เพื่อเป็นข้อมูลประกอบการศึกษาความ
พึงพอใจ ดังน้ี 

สอ เสถบุตร (ม.ป.ป.) ค าว่า “ความพึงพอใจ” มี
ความหมายตรงกับภาษาอังกฤษ “Satisfaction” หมายถึง 
ความพอใจ ดีถึงขนาดที่ต้องการ ท าให้พอ  

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 
(ม.ป.ป.) ได้ให้ความหมายไว้ว่า พึงพอใจ หมายถึง รัก 
ชอบใจ (ว.)  

จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551:64) กล่าวว่า 
ความพึงพอใจมีความหมายโดยทั่วไปว่า ระดับความรู้สึก
ในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหน่ึงสิ่งใด 

สุกัญญา พิมพาเรือ (2559:11) กล่าวว่า ความ
พึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่เกิดขึ้นภายใต้จิตใจของ
บุคคลเม่ือได้รับการตอบสนองตามความต้องการที่ตั้งไว้
อย่างเพียงพอ 

สาโรช ไสยสมบัติ  อ้ างในศิรินทรา รอมลี  
(2554:8) ได้พูดถึงปัจจัยที่ส าคัญของความพึงพอใจไว้ว่า 
ความพึงพอใจเป็นปัจจัยที่ส าคัญประการหน่ึงที่ช่วยท าให้
งานประสบผลส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าเป็นงานที่
เก่ียวกับการให้บริการ นอกจากน้ีผู้รับบริการจะด าเนินการ
ให้ผู้ท างานเกิดความพึงพอใจในการท างาน  
 
และยังจ าเป็นที่จะต้องด าเนินการที่จะท าให้ผู้ที่มาใช้
บริการเกิดความพึงพอใจด้วย เพราะความเจริญก้าวหน้า
ของงานบริการ ปัจจัยที่ส าคัญประการหน่ึงเป็นตัวบ่งชี้ก็
คือจ านวนผู้ที่มาใช้บริการ ดังน้ันผู้บริการที่ชาญฉลาด จึง
ควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซ้ึงถึงปัจจัยและองค์ประกอบ
ต่างๆ ที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้
ที่มาใช้บริการ เพื่อที่จะได้เป็นแนวทางในการบริหาร
องค์การให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก
ทางบวกของบุคคล ที่เกิดจากการได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ ซ่ึงความพึงพอใจน้ีเป็นปัจจัยส าคัญประการ
หน่ึงที่ท าให้งานบริการประสบความส าเร็จ 

อารี ลือกลาง (2555: 20-21) ได้รวบรวมทฤษฎี
ที่เก่ียวกับความพึงพอใจ ดังน้ี  

Kotler and Armstrong (2002) พฤติกรรมของ
มนุษย์เกิดขึ้นต้องมีสิ่งจูงใจ (motive) หรือแรงขับดัน 
(drive) เป็นความต้องการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้

บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความต้องการของ
ตนเอง ซ่ึงความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน ความ
ต้องการบางอย่ างเป็นความต้องการทางชี ว วิทยา 
(biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิว
กระหายหรือความล าบากบางอย่าง เป็นความต้องการทาง
จิตวิทยา (psychological) เกิดจากความต้องการยอมรับ 
( recognition)  การยกย่อง  (esteem)  หรื อการ เป็น
เจ้าของทรัพย์สิน (belonging) ความต้องการส่วนใหญ่
อาจไม่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคลกระท าในช่วงเวลาน้ัน 
ความต้องการเป็นสิ่งจูงใจ เม่ือได้รับการกระตุ้นอย่ าง
เพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ได้รับความ
นิยมมากที่สุดมี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว์ 
และทฤษฎีของซิกมันต์ ฟรอยด์  

1. ทฤษฎีแรงจูงใจของอับราฮัม มาสโลว์ ค้นหา
วิธีที่จะอธิบายว่าท าไมคนจึงถูกผลักดันโดยความต้องการ
บางอย่าง ณ เวลาหน่ึง ท าไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและ
พลังงานอย่างมากเพื่อให้ได้มาซ่ึงความปลอดภัยของ
ตนเอง แต่อีกคนหน่ึงกลับท าสิ่งเหล่าน้ันเพื่อให้ได้รับการ
ยกย่องนับถือ ค าตอบของมาสโลว์ คือ ความต้องการของ
มนุษย์จะถูกเรียงตามล าดับจากสิ่งที่กดดดันมากที่สุดไปถึง
น้อยที่สุด ทฤษฎีมาสโลว์ได้จัดล าดับความต้องการตาม
ความส าคัญ คือ  

1.1 ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ท า ง ก า ย 
(physiological needs) เป็นความต้องการพื้นฐาน คือ 
อาหาร ที่พัก อากาศ ยารักษาโรค 

1.2 ความต้องการความปลอดภัย 
(safety needs) เป็นความต้องากรที่ เหนือกว่าความ
ต้องการเพื่อความอยู่รอด เป็นความต้องการในด้านความ
ปลอดภัยจากอันตราย 

1.3 ความต้องการทางสังคม (social 
needs) เป็นการต้องการการยอมรับจากเพื่อน 

1.4 ความต้ อ ง ก าร ก า ร ย ก ย่ อ ง 
(esteem needs) เป็นความต้องการยกย่องส่วนตัว ความ
นับถือ และสถานะทางสังคม 

1.5 ความต้องการให้ตนเองประสบ
ความส าเร็จ (self-actualization needs)  เป็นความ
ต้องการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความต้องการท าทุกสิ่งทุก
อย่างได้ส าเร็จ 

บุคคลพยายามที่สร้างความพึงพอใจให้กับ
ความต้องการที่ส าคัญที่สุดเป็นอันดับแรกก่อน เม่ือความ
ต้องการน้ันได้รับความพึงพอใจ ความต้องการน้ันก็จะ
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หมดลงและเป็นตัวกระตุ้นให้บุคคลพยายามสร้างความพึง
พอใจให้ กับความต้องการที่ส าคัญที่สุดล าดับต่อไป 
ตัวอย่างเช่น คนที่อดอยาก (ความต้องการทางกาย) จะไม่
สนใจต่องานศิลปะชิ้นล่าสุด (ความต้องการสูงสุด) หรือไม่
ต้องการยกย่องจากผู้อ่ืน หรือไม่ต้องการแม้แต่อากาศบ
ริศุทธ์ิ (ความปลอดภัย) แต่เม่ือความต้องการแต่ละขั้น
ได้รับความพอใจแล้วก็จะมีความต้องการในขั้นล าดับต่อไป 

2. ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ ซิกมันด์ ฟรอยด์ 
ตั้ งสมมติฐานว่าบุคคลมักไม่รู้ตัวมากนักว่าพลังทาง
จิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบว่า
บุคคลเพิ่มและควบคุมสิ่งเร้าหลายอย่าง สิ่งเร้าเหล่าน้ีอยู่
นอกเหนือการควบคุมอย่างสิ้นเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูด
ค าที่ไม่ตั้งใจพูด มีอารมณ์อยู่เหนือเหตุผลและมีพฤติกรรม
หลอกหลอนหรือเกิดการวิตกจริตอย่างมาก 

จากทฤษฎีที่เก่ียวกับความพึงพอใจ อาจสรุปได้
ว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ้นต้องมีสิ่งจูงใจ (motive) 
หรือแรงขับดัน (drive) ที่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิด
พฤติกรรมเพื่อตอบสนองความต้องการของตนเอง ซ่ึง
ความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน  

 นอกจากน้ียังได้ศึกษาแนวคิดของการบริการ 
ดังน้ี  

สมิต สัชฌุกร (2550:14-15) ได้กล่าวถึงลักษณะ
ของการบริการว่า การบริการเป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมของบุคคลและสิ่งที่บุคคลได้กระท าขึ้น การ
บริการเป็นความรับผิดชอบของทุกคน และสามารถแบ่ง
ความรับผิดชอบกันไปในงานแต่ละด้าน โดยมีผู้บริหาร
สูงสุดเป็นผู้รับผิดชอบรวม แยกพิจารณาลักษณะของการ
บริการออกได้ดังน้ี 

1. เป็นพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกต่อ
ผู้อ่ืน พฤติกรรมโดยทั่วไปจะเห็นได้จากการกระท า การ
บริการจะมีการแสดงออกในลักษณะของสีหน้าแววตา 
กิริยาท่าทาง ค าพูดและน้ าเสียง การแสดงพฤติกรรมที่
ปรากฎให้เห็นจะเกิดผลได้ทันที เกิดผลขึ้นได้ตลอดเวลา
และแปรผลได้รวดเร็ว อันเป็นลักษณะเฉพาะของการ
บริการ 

2. เป็นการกระท าที่สะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิด
และจิตใจ การบริการจะเป็นเช่นไร ขึ้นอยู่กับความคิดของ
ผู้ให้บริการ ซ่ึงจะแสดงออกถึงอารมณ์ ความรู้สึกความเชื่อ 
ความปราถนาและค่านิยม ถ้าสิ่ ง เหล่า น้ีสะท้อนถึง
ความรู้สึกนึกคิดและจิตใตที่ดี ก็ย่อมจะมีผลต่อการบริการ
ที่ดีตามไปด้วย 

3. เป็นสิ่งที่บุคคลได้กระท าขึ้นอันเชื่อมโยงถึง
ผลประโยชน์ของผู้รับบริการ การบริการเป็นเรื่องที่
เก่ียวข้องกับคนเป็นผู้ให้บริการ และต้องการคนเป็นส าคัญ
ในการสร้างบริการที่ดี เพราะกิจกรรมใดๆ เก่ียวกับการ
บริการคน จะต้องมีส่วนสัมพันธ์ในการให้ความช่วยเหลือ
แก่ผู้ รับบริการเป็นผู้ด าเ นินการที่ เป็นประโยชน์ต่อ
ผู้ รับบริการ และได้กล่าวถึงงานส านักงานว่า งาน
ส านักงานโดยลักษณะของงานก็เป็นงานบริการ ให้การ
สนับสนุนการปฏิบัติการ (Operation Support) ทั้งใน
ด้านงานภายนอกและด้านงานภายใน เพื่อสนับสนุนให้
งานของฝ่ายต่างๆ บรรลุผลงาน ส านักงานเป็นส่วนส าคัญ
ที่จะให้บริการด้านการติดต่อสื่อสาร งานเอกสารโต้ตอบ 
การรับเรื่องและการประสานงานระหว่างหน่วยงานภายใน
กับหน่วยงานภายนอก และเรื่องธุรการทั่วไป ซ่ึงเป็นการ
ให้บริการแก่หน่วยงานทุกหน่วยในองค์กร  

สุทธิศรี ม่วงสวย (2550:12) ได้แบ่งคุณลักษณะ
ของการให้บริการ เป็น 6 ด้าน ดังน้ี 

1. ด้านมนุษยสมพันธ์ ได้แก่ เป็นกันเอง ไม่ถือ
ตัว ช่วยช่วยเหลือผู้อ่ืน มีไมตรีจิต พูดจาไพเราะ รู้จักใช้จต
วิทยา 

2. ด้านการควบคุมอารมณ์ ได้แก่ อารมณ์ดี ไม่
ใช้อ านาจข่มขู่ มีความอดทน มีความยืดหยุ่น เก็บอารมณ์
ได้ดี เป็นคนมีเหตุผล สุขภาพจิตดี 

3. ด้านความรับผิดชอบได้แก่ รับผิดชอบงาน
ทุกสิ่ง ทุกขั้นตอน เห็นอกเห็นใจต่อความล าบากยุ่งยาก 
ท่าท่างคล่องแคล่ว กระฉับกระเฉง กรตือรือร้นขณะ
บริการ 

4. ด้านการสื่อความหมาย ได้แก่มีความสุภาพ 
พูดจาไพเราะ ตอบสนองต่อความประสงค์ของผู้มารับ
บริการอย่างรวดเร็ว มีเทคนิคและศิลปะในการพูด 

5. ด้านความสามารถในงาน ได้แก่ มีความรอบ
รู้และรู้รอบในเรื่องของการบริการ เป็นคนช่างสังเกต มี
ปฏิภาณดี แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ ยึดระเบียบและ
แนวทางที่ถูกต้องอย่างมีเหตุผล 

6. ด้านจิตส านึกในการบริการ ได้แก่ มีจิตส านึก
ในการต้อนรับและบริการที่ดี ยอมรับฟังความเห็น เคารพ
ความแตกต่ างระห ว่างบุคคล ให้บริ การมากก ว่ า
ผู้รับบริการคาดหวังเอาไว้ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ . (2549 :106-107, 
อ้างอิงจาก Berry et al01985; Zeithaml and Bitner, 
1996) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของคุณภาพในการบริการ
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ว่า ในการวัดคุณภาพของการให้บริการ  จะวัดจาก
องค์ประกอบของคุณภาพในการบริการซ่ึงมี 5 ข้อ ได้แก่  

1. สิ่ งที่ สัมผัสได้  ได้แ ก่ อาคาร เครื่องมือ
อุปกรณ์ เคาน์เตอร์ให้บริการ ที่จอดรถ สวน ห้องน้ า การ
ตกแต่ง ป้ายประชาสัมพันธ์ แบบฟอร์มต่างๆ รวมทั้งการ
แต่งกายของพนักงาน สิ่งที่สัมผัสได้เหล่าน้ีจะเหมือนกับ
สิง่แวดล้อมทางกายภาพ 

2. ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ความเชื่อถือ
และไว้วางใจได้เป็นความสามารถในการมอบบริการ เพื่อ
สนองความต้องการของลูกค้าตามที่ได้สัญญา หรือที่ควร
จะเป็นได้อย่างถูกต้องและได้ตรงวัตถุประสงค์ของการ
บริการน้ัน ภายในเวลาที่เหมาะสม 

3. ความรวดเร็ว ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจที่
จะช่วยเหลือ โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน 
รวมทั้งต้องมีความกุลีกุจอ รีบต้อนรับให้การช่วยเหลือ 
สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็ว
จะต้องมาจากพนักงานและกระบวนการในการให้บริการที่
มีประสิทธิภาพ 

4. การรับประ กัน เป็นการรับปร ะ กัน ว่า
พนักงานที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถ และมีความ
สุภาพ จริยธรรมในการให้บริการ 

5. การเอาใจใส่เป็นรายบุคคล เป็นการดูแลเอา
ใจใส่บริการอย่างตั้งอกตั้งใจ เน่ืองจากเข้าใจปัญหาหรือ
ความต้องการที่ต้องได้รับการตอบสนอง เน้นการบริการ
และการแก้ปัญหาอย่างเป็นรายบุคคล ตามวัตถุประสงค์ที่
แตกต่างกัน มีการสื่อสารท าความเข้าใจอย่างถ่องแท้ 

เม่ือพิจารณาถึงผู้ให้งานบริการ รวีวรรณ โปรย
รุ่งโรจน์ (2551:47) กล่าวว่าคุณสมบัติของผู้ปฏิบัติงาน
ให้บริการว่า ผู้ปฏิบัติงานให้บริการที่ดีจ าเป็นต้ องมี
คุณสมบัติเฉพาะ ดังต่อไปน้ี 

1. มีบุคลิกภาพและมารยาทที่เหมาะสม 
2. มีวาทศิลป์หรือศิลปะในการพูด 
3. มีมนุษยสัมพันธ์ 
4. มีความรู้ ความสามารถและทักษะในการ

ปฏิบัติงาน ในเรื่องต่อไปน้ีเป็นอย่างดี วิธีการและเทคนิค
การบริการ หน่วยงานที่ตนเองท างานอยู่  

5. ผลิตภัณฑ์บริการของหน่วยงาน ความส าคัญ
และพฤติกรรมของผู้รับบริการและลูกค้า และการสื่อสาร
ด้วยภาษาต่างประเทศ 

6. มีเจตคติที่ดีต่องานบริการและมีจิตใจรักงาน
บริการ หรือสามารถกล่าวง่ายๆ ว่าผู้ปฏิบัติงานบริการควร

มีความเก่ง 3 ด้าน คือ เก่งตน เก่งคน และเก่งงาน ซ่ึง
ความเก่งทั้ง 3 ด้านน้ี จะครอบคลุมสมบัติทุกประการ
ข้างต้น  
 และรวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์  (2551:234) ได้
กล่าวถึง การส ารวจความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพของการ
บริการ ว่า เป็นวิ ธีที่ท าให้หน่วยงานบริการสามารถ
รับทราบถึงจุดเด่นและจุดด้อยของตนเอง ท าให้มีแนวทาง
ที่ชัดเจนและถูกต้องในการพัฒนาการบริการ ให้สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  โดยมีสิงที่ต้องค านึงถึงในการ
ส ารวจความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพของการบริการ มีดังน้ี 

1. ควรส ารวจจากมุมมองของผู้รับบริการเป็น
หลัก เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ตรงและถูกต้องมากที่สุด โดยอาจ
ส ารวจข้อมูลเพิ่มเติมจากผู้บริการและผู้ปฏิบั ติงาน
ให้บริการ เพื่อใช้เป็นข้อมูลประกอบด้วยก็ได้ 

2. ต้องได้รับความร่วมมืออย่างเต็มใจจาก
ผู้รับบริการ เช่น ต้องไม่คาดคั้นให้ผู้รับบริการให้ข้อมูล แต่
ควรขอความร่วมมือจากผู้รับบริการในเวลาที่ผู้รับบริการ
สะดวก และควรกระตุ้นให้ผู้รับบริการได้เห็นว่าการส ารวจ
น้ันๆ จะมีประโยชน์กับตัวเขาเองอย่างไร เป็นต้น 

3. ใช้เครื่องมือที่เหมาะสมและสามารถเ ก็บ
ข้อมูลที่จ าเป็นได้อย่างครบถ้วน 

4. เลือกใช้กลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสม 
5. ความถี่ ในการส ารวจจะต้องเหมาะสม 

กล่าวคือ ไม่ควรส ารวจถี่จนเกินไปหรือปล่อยให้มีช่วงเวลา
ในการส ารวจแต่ละครั้งนานจนเกินไป ช่วงเวลาที่ท าการ
ส ารวจความพึงพอใจจะต้องเหมาะสม เช่น อาจส ารวจ
ในช่วงที่ผู้รับบริการก าลังใช้บริการ หรือหลังจากใช้บริการ
ไปแล้วเป็นเวลาไม่นาน เป็นต้น 

จากแนวคิดที่เก่ียวข้องกับการบริการ อาจสรุป
ได้ว่า ลักษณะของการบริการคือ การกระท าที่แสดงต่อ
ผู้อ่ืน อันสะท้อนออกมาจากความรู้สึกของผู้บริการ โดย
ค านึงถึงประโยชน์ของผู้รับบริการ โดยการบริการจะรวม
ไปถึงสิ่งแวดล้อมของการบริการ ความสามารถของผู้
บริการทั้งในด้านที่เก่ียวข้องกับงานและด้านความสามารถ
ในการบริการ  และการส ารวจความคิดเห็นของผู้บริการ
จะท าให้ทราบถึงจุดเด่นและจุดด้อยของการบริการ โดย
จะต้องค านึงถึงผู้รับบริการเป็นหลัก 

ทั้งน้ีจากการศึกษาความหมายของความพึง
พอใจ ความหมายและแนวคิดที่เก่ียวข้องกับการบริการ 
ซ่ึงพิจารณาความหมายและองค์ประกอบที่ส่งผลต่อความ
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พึงพอใจต่อการให้บริการได้ดังน้ี  ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ หมายถึง ระดับความคิดเห็นในทางชื่นชมของ
บุคคลที่มีต่อการบริการ ในช่วงระยะเวลาที่ผ่านมาจนถึง
ปัจจุบัน โดยแบ่งออกเป็น 3 ด้านดังน้ี  

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง การ
เข้าถึงการบริการ ขั้นตอนในการให้บริการมีความคล่องตัว 
ไม่ซับซ้อน ความสะดวกในการติดต่อทางช่องทางต่างๆ 
เช่น โทรศัพท์ โทรสาร อีเมล์ ความเพียงพอของช่อง
ทางการติดต่อ 

2. ด้านความสามารถในงาน หมายถึง การ
แสดงออกของบุคคลที่มีความรอบรู้ในงาน เข้าใจงานอย่าง
แท้จริง สามารถอธิบายได้ชัดเจน ปฏิบัติงานอย่างมี
ระเบียบแบบแผน ยึดระเบียบและแนวทางที่ถูกต้อง 

3. ด้านการบริการ หมายถึง การแสดงออกของ
บุคคลในการสร้างเสริมความสัมพันธ์อันดีระหว่างบุคคล 
แสดงความเป็นมิตร มีอัธยาศัยดี ใช้วาจาที่ไพเราะ สุภาพ 
ชัดถ้อยชัดค า หน้าตายิ้มแย้มแจ่มใส ร่าเริง เป็นกันเอง 
สามารถควบคุมอารมณ์ได้ ไม่ใช้อ านาจข่มขู่ มีความอดทน 
อดกลั้น เป็นคนมีเหตุผล ยอมรับฟันความคิดเห็บของ
ผู้รับบริการ มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ ให้บริการด้วย
ความรวดเร็วทันใจ พร้อมที่จะอ านวยความสะดวก ให้
ค าแนะน าในสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ มีความจริงใจ เต็มใจ 
สุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน ให้เกียรติ มองโลกในแง่ดี มีความ
ยืดหยุ่น แต่งกายสุภาพเรียบร้อยเหมาะสมตามกาลเทศะ 
 

ขอบเขตของการศึกษา 
1. ขอบเขตด้านเน้ือหา ในการศึกษาครั้งน้ีศึกษา

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ หมายถึง ระดับความ
คิดเห็นของบุคคลที่ มีต่อการบริการของส านักงาน
คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ าคณะทันต
แพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
ซ่ึงวัดโดยใช้ระดับความคิดเห็นต่อข้อความที่สร้างขึ้น 
แบ่งเป็น 3 ด้านดังน้ี 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง 
การเข้าถึงการบริการ ขั้นตอนในการให้บริการมีความ
คล่องตัว ไม่ซับซ้อน ความสะดวกในการติดต่ อทาง

ช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ โทรสาร อีเมล์ ความเพียงพอ
ของช่องทางการติดต่อ 

2. ด้านความสามารถในงาน หมายถึง 
การแสดงออกของบุคคลที่มีความรอบรู้ในงาน เข้าใจงาน
อย่างแท้จริง สามารถอธิบายได้ชัดเจน ปฏิบัติงานอย่างมี
ระเบียบแบบแผน ยึดระเบียบแนวทางที่ถูกต้อง 

3. ด้ านการบริ การ  หมายถึ ง  การ
แสดงออกของบุคคลในการสร้างเสริมความสัมพันธ์อันดี
ระหว่างบุคคล แสดงความเป็นมิตร มีอัธยาศัยดี ใช้วาจาที่
ไพเราะ สุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน ให้เกียรติ มองโลกในแง่ดี 
มีความยืดหยุ่น แต่งกายสุภาพเรียบร้อยเหมาะสมตาม
กาลเทศะ 

2. ขอบเขตด้านประชากร ประชากรที่ใช้ใน
การศึกษาครั้ง น้ีเป็นผู้เสนอขอรับการพิจารณารับรอง
จริยธรรมการวิจัยในคนของส านักงานคณะกรรมการ
จริยธรรมการวิจัยในคน ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์
และคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 

3. ขอบเขตด้ านเวลา รวบรวมข้ อ มู ล ใน
ปีงบประมาณ 2558 (ตุลาคม 2557 – กันยายน 2558) 

 

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาความพึงพอใจต่อการ
บริการของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยใน
คน ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล ในครั้งน้ีเป็นแบบวัดความพึงพอใจที่
สร้างขึ้น โดยแบ่งเป็น 3 ตอน คือ  

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ สถานภาพ  
ตอนที่  2 ความพึงพอใจต่อการบริการของ

ส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ า
คณะทั นตแพทยศ าส ต ร์ แ ละค ณ ะ เภ สั ช ศ า ส ต ร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) 5 ระดับแบ่งเป็น 3 ด้าน คือ 1. ด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ 2. ด้านความสามารถในงาน และ      
3. ด้านการบริการ 

ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะ/ปัญหา/ความคิดเห็น
เพิ่มเติม 
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ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบที่ 1 ล าดับขั้นการสร้างแบบวัดความพึงพอใจ 
 

จากภาพประกอบได้ด าเนินการสร้างแบบ วัด
ความพึงพอใจโดยมีรายละเอียดดังน้ี 

1. ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยที่
เก่ียวข้องกับความพึงพอใจและการบริการ  

2. เขียนนิยามปฏิบัติการ ซ่ึงได้ความพึงพอใจ
ต่อการบริการของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการ
วิจัยในคน ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัช
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล แบ่งเป็น 3 ด้านดังน้ี 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง การเข้าถึง
การบริการ ขั้นตอนในการให้บริการมีความคล่องตัว ไม่
ซับซ้อน ความสะดวกในการติดต่อทางช่องทางต่างๆ เช่น 

โทรศัพท์ โทรสาร อีเมล์ ความเพียงพอของช่องทางการ
ติดต่อ 

2. ด้านความสามารถในงาน หมายถึง การ
แสดงออกของบุคคลที่มีความรอบรู้ในงาน เข้าใจงานอย่าง
แท้จริง สามารถอธิบายได้ชัดเจน ปฏิบัติงานอย่างมี
ระเบียบแบบแผน ยึดระเบียบแนวทางที่ถูกต้อง 

3. ด้านการบริการ หมายถึง การแสดงออกของ
บุคคลในการสร้างเสริมความสัมพันธ์อันดีระหว่างบุคคล 
แสดงความเป็นมิตร มีอัธยาศัยดี ใช้วาจาที่ไพเราะ สุภาพ 
อ่อนน้อมถ่อมตน ให้เกียรติ มองโลกในแง่ดี มีความ
ยืดหยุ่น แต่งกายสุภาพเรียบร้อยเหมาะสมตามกาลเทศะ 

เขียนนิยามปฏิบัติการ 

สร้างข้อค าถาม 

วิเคราะห์หาความ
เที่ยงตรงเชิงพินิจ 

ทดลองใช้แบบสอบถาม  

จัดท าแบบวัดความพึงพอใจต่อการบริการของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ า
คณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ มหาวทิยาลัยมหิดล 

ศึกษาเอกสารที่เก่ียวข้อง 

ผ่าน 

ไม่ผ่าน 

วิเคราะห์หาความเชื่อมั่น 
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4. สร้างแบบวัดความพึงพอใจต่อการบริการ
ของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน 
ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล โดยน าข้อมูลจากนิยามปฏิบัติการมา
สร้างเป็นข้อความแบบปลายปิด จ านวน 24 ข้อ แบ่งเป็น 
3 ด้าน ดังน้ี ด้านขั้นตอนการให้บริการจ านวน 8 ข้อ ด้าน
ความสามารถในงานจ านวน 8 ข้อและด้านการบริการ 8 
ข้อ รวมทั้งฉบับจ านวน 24 ข้อ รูปแบบค าถามเป็นแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) มี 5 ระดับ  

5. น าแบบวัดความพึงพอใจต่อการบริการของ
ส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ า
คณะทั นตแพทยศ าส ต ร์ แ ละค ณ ะ เภ สั ช ศ า ส ต ร์  
มหาวิทยาลัยมหิดลที่สร้างเรียบร้อยแล้ว มาตรวจสอบ
ความเที่ยงตรงเชิงพินิจ (Face Validity) โดยผู้เชี่ยวชาญ 
จ านวน 3 คน เพื่อพิจารณาปรับปรุงแก้ไขข้อความให้
เหมาะสม ครอบคลุมเน้ือหาสาระ โดยใช้วิธีหาค่าดัชนี
ความสอดคล้อง IOC คัดเลือกข้อค าถามที่ มีค่าคะแนน
ตั้งแต่ 0.6 ขึ้นไป โดยได้ข้อค าถาม ดังน้ี ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการได้ข้อค าถามจ านวน 8 ข้อ ด้านความสามารถใน
งานได้ข้อค าถามจ านวน 8 ข้อ และ ด้านการบริการได้ข้อ
ค าถามจ านวน 7 ข้อ รวมทั้งฉบับ 23 ข้อ  

6. น าไปทดสอบกับผู้เสนอขอรับการพิจารณา
รับรองจริยธรรมการวิจัยในคน ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจ านวน 
30 คน แล้วน ามาวิเคราะห์หาความเชื่อม่ัน โดยวิธีหาค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha coefficient) ของครอนบัค 
(Cronbach) โดยได้คะแนนความเชื่อม่ันเท่ากับ 0.96 ซ่ึง
ถือว่าอยู่ในระดับดีมาก หมายถึงแบบวัดความพึงพอใจมี
ความน่าเชื่อถือ สามารถน าไปศึกษากับกลุ่มตัวอย่างได้ 

7. จัดท าแบบวัดความพึงพอใจต่อการบริการ
แบบวัดความพึงพอใจต่อการบริการของส านักงาน
คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ าคณะทันต
แพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล
เพื่อน าไปใช้ในการศึกษา  
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

1. เน่ืองจากเป็นการศึกษาเก่ียวข้องกับความ
พึงพอใจของคน จึงเสนอขอรับการพิจารณารับรองจาก
คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ าคณะทันต
แพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
โดยได้รับเอกสาร Certificate of Exemption เลขที่  
COE.  No.  MU- DT/ PY- IRB 2014/ 022. 1706 ก่ อ น
ด าเนินการศึกษา 

2. น าแบบสอบถามแจกผู้ เสนอขอรับการ
พิจารณารับรองจริยธรรมการวิจัยในคน ที่รับบริการที่ของ
ส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ า
คณะทั นตแพทยศ าส ต ร์ แ ละค ณ ะ เภ สั ช ศ า ส ต ร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล ในปีงบประมาณ 2558 (ระหว่าง
ตุลาคม 2557-กันยายน 2558) 

3. รวมรวบแบบสอบถามเพื่อวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล  
 การศึกษาน้ีได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลดังน้ี 

1. วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบ วัด
ความพึงพอใจ โดยการแจกแจงความถี่ และค่าร้อยละ 

2. วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อการบริการ
ของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน 
ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล ด้วยสถิติเชิงพรรณนา ค่าเฉลี่ยและค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน  

3. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการ
บริการของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยใน
คน ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล แยกตามเพศและสถานภาพ  
โดยการให้คะแนนแต่ละข้อมีน้ าหนักตั้งแต่ 1-5 ดังน้ี 
  พึงพอใจน้อยที่สุด เท่ากับ   1 คะแนน 
 พึงพอใจน้อย       เท่ากับ  2 คะแนน 
 พึงพอใจปานกลาง เท่ากับ  3 คะแนน 
 พึงพอใจมาก       เท่ากับ  4 คะแนน 
 พึงพอใจมากที่สุด  เท่ากับ  5 คะแนน 
 

มีเกณฑ์การแปลความหมาย ดังน้ี 
 คะแนนเฉลี่ยรายข้อการแปลความหมาย 
 1.00-1.50   พึงพอใจน้อยที่สุด 
 1.51-2.50  พึงพอใจน้อย 
 2.51-3.50  พึงพอใจปานกลาง 
 3.51-4.50  พึงพอใจมาก 
 4.51-5.00  พึงพอใจมากที่สุด 
4. รวบรวมข้อเสนอแนะ/ปัญหา/ความคิดเห็นเพิ่มเติม 
 
ผลการวิจัย 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
ส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ า
คณะทั นตแพทยศ าส ต ร์ แ ละค ณ ะ เภ สั ช ศ า ส ต ร์  
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มหาวิทยาลัยมหิดล โดยมีกลุ่มประชากร คือผู้เสนอขอรับ
การพิ จารณารับรองจริ ยธรรมการ วิ จัย ในคน ใน
ปีงบประมาณ 2558 (ระหว่างตุลาคม 2557 – กันยายน 
2558) ซ่ึงมีจ านวนโครงการทั้งสิ้น 127 โครงการ โดยได้
แบบวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงาน
คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ าคณะทันต
แพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
จ านวน 68 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 53.5 โดยน าเสนอผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลตามล าดับ ดังน้ี 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 
 ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบวัด
ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู้ รั บ บ ริ ก า ร ข อ ง ส า นั ก ง า น
คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ าคณะทันต
แพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
 ตอนที่ 3 เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระดับความพึง
พอใจต่อการบริการของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรม
การวิจัยในคน ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะ
เภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดลของแต่ละด้านแยกตาม
เพศและสถานภาพ ด้วยสถิติ Mann-whitney U Test 

โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป PASW Statistic 18.0 (SPSS 
INC., Chicago, IL, USA)  

ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะ/ปัญหา/ความคิดเห็น 
เพิ่มเติม 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 
 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบวัดความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัย
ในคน ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัช
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล จ านวน 68 ฉบับ ดังน้ี 
 แบ่งตามเพศ ได้แก่ เพศชายจ านวน 19 คน คิด
เป็นร้อยละ 27.9 เพศหญิงจ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 
72.1 
 แบ่งตามสถานภาพ ได้แก่ อาจารย์/บุคลากร
จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 5.9 นักศึกษาจ านวน 64 คน 
คิดเป็นร้อยละ 94.1 
ตอนที่  2 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
ส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ า
คณะทั นตแพทยศาสต ร์แ ละคณะ เภสั ชศาสตร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล 

 
ตาราง 1 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ า
คณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 

ข้อค าถาม 
ความพึงพอใจตอ่การบริการ 

การแปลความหมาย 
ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.59 0.40 พึงพอใจมากที่สุด 
ด้านความสามารถในงาน 4.82 0.34 พึงพอใจมากที่สุด 
ด้านการบริการ 4.86 0.30 พึงพอใจมากที่สุด 

รวม 4.76 0.35 พึงพอใจมากที่สุด 

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 1 พบว่า คะแนนเฉลี่ยของ
ความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเท่ากับ 4.76 อยู่ในระดับพึง
พอใจมากที่สุด เม่ือพิจารณารายด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอน

การให้บริการ ด้านความสามารถในงาน และ ด้านการ
บริการ มีค่าเท่ากับ 4.59  4.82 และ 4.86 ตามล าดับ อยู่
ในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุกด้าน 

 

ตาราง 2 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ า
คณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดลในด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ข้อค าถาม 
ระดับความพึงพอใจ 

การแปลความหมาย 
ค่าเฉลี่ย 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1. ท่านสามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย 4.79 0.41 พึงพอใจมากที่สุด 
2. ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวไม่ซับซ้อน 4.62 0.55 พึงพอใจมากที่สุด 
3. มีระยะเวลาแล้วเสร็จของการรับบริการชัดเจน 4.29 0.79 พึงพอใจมาก 
4. สถานที่มีความสะดวกและเหมาะสมในการติดต่อ 4.71 0.46 พึงพอใจมากที่สุด 
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ข้อค าถาม 
ระดับความพึงพอใจ 

การแปลความหมาย 
ค่าเฉลี่ย 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

5. ช่องทางการดาวน์โหลดแบบฟอร์มมีความสะดวก 4.47 0.60 พึงพอใจมาก 
6. ช่องทางการติดต่อมีความหลากหลาย (ห้องส านักงานฯ 

โทรศัพท์ โทรสาร อีเมล์) 
4.47 0.66 พึงพอใจมาก 

7. ช่องทางการติดต่อมีความสะดวกและเพียงพอ 4.56 0.66 พึงพอใจมากที่สุด 
8. เจ้าหน้าที่ให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง 4.82 0.38 พึงพอใจมากที่สุด 

รวม 4.59 0.40 พึงพอใจมากที่สุด 

 
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 2 พบว่า คะแนน
เฉลี่ยระดับความพึงพอใจในด้านขั้นตอนการให้บริการอยู่
ระหว่าง 4.29 – 4.82 โดยข้อค าถาม ท่านสามารถเข้าถึง
บริการได้ง่าย ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวไม่
ซับซ้อน สถานที่มีความสะดวกและเหมาะสมในการติดต่อ 
ช่องทางการติดต่อมีความสะดวกและเพียงพอ เจ้าหน้าที่
ให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง มีค่าเท่ากับ 4.79 4.62 

4.71 4.56 และ 4.82 ตามล าดับโดยอยู่ในระดับพึงพอใจ
มากทีสุด ข้อค าถาม มีระยะเวลาแล้วเสร็จของการรับ
บริการชัดเจน ช่องทางการดาวน์โหลดแบบฟอร์มมีความ
สะดวก ช่องทางการติดต่อมีความหลากหลาย (ห้อง
ส านักงานฯ โทรศัพท์ โทรสาร อีเมล์) มีค่าเท่ากับ 4.29 
4.47 และ 4.47 ตามล าดับโดยอยู่ในระดับพึงพอใจมาก 
 

 
ตาราง 3 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน 
ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดลในด้านความสามารถในงาน 

ข้อค าถาม 
ระดับความพึงพอใจ 

การแปลความหมาย 
ค่าเฉลี่ย 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าในการเตรียมเอกสารได้ชัดเจน 4.74 0.51 พึงพอใจมากที่สุด 
2. เจ้าหน้าที่อธิบายขั้นตอนการเสนอขอการรับรองจริยธรรมการ

วิจัยในคนฯ ได้ชัดเจน 
4.79 0.48 พึงพอใจมากที่สุด 

3. เจ้าหน้าที่ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง 4.79 0.41 พึงพอใจมากที่สุด 
4. เจ้าหน้าทีให้ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์ 4.94 0.24 พึงพอใจมากที่สุด 
5. เจ้าหน้าที่สามารถตอบข้อซักถามได้ 4.79 0.41 พึงพอใจมากที่สุด 
6. เจ้าหน้าที่สามารถชี้แจงข้อสงสัยได้ 4.82 0.46 พึงพอใจมากที่สุด 
7. เจ้าหน้าที่มีความรู้ในเร่ืองที่ให้บริการเป็นอย่างดี 4.85 0.36 พึงพอใจมากที่สุด 
8. เจ้าหน้าที่ตอบค าถามได้ตรงประเด็น 4.82 0.46 พึงพอใจมากที่สุด 

รวม 4.82 0.34 พึงพอใจมากที่สดุ 

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 3 พบว่า คะแนนเฉลี่ยระดับ
ความพึงพอใจในด้านความสามารถในงาน อยู่ระหว่าง 
4.74 - 4.94 โดยข้อค าถาม เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าในการ
เตรียมเอกสารได้ชัดเจน เจ้าหน้าที่อธิบายขั้นตอนการ
เสนอขอการรับรองจริยธรรมการวิจัยในคนฯ ได้ชัดเจน 
เจ้าหน้าที่ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง เจ้าหน้าทีให้ค าแนะน าที่เป็น 
 
 

ประโยชน์ เจ้าหน้าที่สามารถตอบข้อซักถามได้ เจ้าหน้าที่
สามารถชี้แจงข้อสงสัยได้ เจ้าหน้าที่มีความรู้ในเรื่องที่
ให้บริการเป็นอย่างดี และเจ้าหน้าที่ตอบค าถามได้ตรง
ประเด็น มีค่าเท่ากับ 4.74 4.79 4.79 4.94 4.82 4.85 
และ 4.82 ตามล าดับ โดยอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุก
ข้อ
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ตาราง 4 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ า
คณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดลในด้านการบริการ 

ข้อค าถาม 
ระดับความพึงพอใจ 

การแปลความหมาย 
ค่าเฉลี่ย 

ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

1. เจ้าหน้าที่กระตือรือร้นในการให้บริการ 4.82 0.38 พึงพอใจมากที่สุด 
2. เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเอาใจใส่ 4.82 0.38 พึงพอใจมากที่สุด 
3. เจ้าหน้าที่บริการด้วยความรวดเร็ว 4.79 0.48 พึงพอใจมากที่สุด 
4. เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ 4.88 0.32 พึงพอใจมากที่สุด 
5. เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 4.91 0.29 พึงพอใจมากที่สุด 
6. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 4.88 0.32 พึงพอใจมากที่สุด 
7. เจ้าหน้าที่ไม่แสดงอารมณ์ต่อผู้รับบริการ 4.91 0.29 พึงพอใจมากที่สุด 

รวม 4.86 0.30 พึงพอใจมากที่สดุ 

 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 4 พบว่า คะแนนเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในด้านความการบริการ อยู่ระหว่าง 4.79 - 
4.91 โดยข้อค าถาม เจ้าหน้าที่กระตือรือร้นในการให้บริการ เจ้าหน้าที่บริการด้วยความเอาใจใส่ เจ้าหน้าที่บริการด้วยความ
รวดเร็ว เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพันธ์กับผู้รับบริการ เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพเรียบร้อย และ เจ้าหน้าที่ไม่
แสดงอารมณ์ต่อผู้รับบริการ มีค่าเท่ากับ 4.82 4.82 4.79 4.88 4.91 4.88 และ 4.91 ตามล าดับ โดยอยู่ในระดับพึงพอใจมาก
ที่สุดทุกข้อ 
ตอนท่ี 3 เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจต่อการบริการของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการ
วิจัยในคน ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดลของแต่ละด้านแยก
ตามเพศและสถานภาพ 
 

ตาราง 5 เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจต่อการบริการของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรม
การวิจัยในคน ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดลของแต่ละด้านแยก
ตามเพศและสถานภาพ 

                                                               มัธยฐาน (ต่ าสุด, สุงสดุ) 

  n ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านความสามารถใน

งาน 
ด้านการบริการ 

เพศ หญิง 49 4.6 (3.8, 5) 5 (3.5, 5) 5 (3.9, 5) 
ชาย 19 4.8 (3.8, 5) 5 (4.1, 5) 5 (4.1,5) 

p-Value   0.068 0.532 0.075 
สถานภาพ อาจารย์/บุคลการ 4 4.2 (3.9, 4.8) 4.8 (4.6, 5) 4.8 (4.6, 5) 

นักศึกษา 64 4.8 (3.8, 5) 5 (3.5, 5) 5 (3.9,5) 
p-Value 0.111 0.624 0.138 

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 5 พบว่า ระดับความพึงพอใจ
ต่อการบริการของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการ
วิจัยในคน ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัช
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ระหว่างเพศชายและหญิง ใน
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านความสามารถในงาน และ
ด้านการบริการไม่แตกต่างกัน (P>0.05) 

 ระดับความพึงพอใจต่อการบริการของ
ส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ า
คณะทั นตแพทยศ าส ต ร์ แ ละค ณ ะ เภ สั ช ศ า ส ต ร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล ระหว่าง อาจารย์/บุคลากรและ
นักศึกษา ในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านความสามารถ
ในงาน และด้านการบริการไม่แตกต่างกัน (P>0.05) 
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ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะ/ปัญหา/ความคิดเห็นเพิ่มเติม ซึ่ง
เป็นค าถามปลายเปิด มีข้อความดังนี้ 
- เจ้าหน้าที่ให้บริการดีมาก  
- แบบฟอร์มที่ดาวน์โหลดมีบางส่วนไม่อัพเดท 
- เจ้าหน้าที่ช่วยเหลือดีมาก ตามให้มาแก้ไขเร็วดี 

ท าให้สามารถท างานวิจัยได้เร็ว 
- บริการดี 
- เจ้าหน้าที่ให้ความสนใจเอาใจใส่ดีมากๆ  
- เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าดีมาก 
- ควร มี  link ใ ห้  download แบบฟอร์ ม ใ น 

website ของคณะที่เป็นภาษาอังกฤษด้วย เพื่อ
ความสะดวกกับนักศึกษาต่างชาติ 

 
สรุปผล 

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบวัดความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการ
วิจัยในคน ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัช
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล จ านวน 68 ฉบับ เป็นเพศชาย
จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 27.9 และเพศหญิงจ านวน 
49 คน คิดเป็นร้อยละ 72.1 โดยมีสถานภาพเป็นอาจารย์/
บุคลากรจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 5.9 และนักศึกษา
จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 94.1  

2. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
ส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ า
คณะทั นตแพทยศาสต ร์ แ ละค ณะ เภสั ช ศ า ส ต ร์  
มหาวิทยาลัยมหิดลในภาพรวมพบว่า อยู่ในระดับพึงพอใจ
มากที่สุด และเม่ือพิจารณารายด้านพบว่าด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านความสามารถในงาน และด้านการบริการ อยู่
ในระดับพึงพอใจมากที่สุดทั้ง 3 ด้าน เม่ือพิจารณารายข้อ 
พบว่าระดับความพึงพอใจความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
ส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ า
คณะ ทั นตแพทยศาสต ร์ แ ละค ณะ เภสั ช ศ า ส ต ร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล รายข้อในด้านขั้นตอนการให้บริการ มี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจมาก-พึงพอใจมากที่สุด 
ด้านความสามารถในงานมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพึง
พอใจมากที่สุดทุกข้อ และด้านการบริการมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุกข้อ 

3. ระดับความพึงพอใจต่อการบริ การของ
ส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ า
คณะทั นตแพทยศาสต ร์ แ ละค ณะ เภสั ช ศ า ส ต ร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล ระหว่างเพศชายและหญิง ในด้าน

ขั้นตอนการให้บริการ ด้านความสามารถในงาน และด้าน
การบริการไม่แตกต่างกัน และระดับความพึงพอใจต่อการ
บริการของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน 
ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล ระหว่าง อาจารย์ /บุคลากรและ
นักศึกษาในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านความสามารถใน
งาน และด้านการบริการไม่แตกต่างกัน 

4. ข้อเสนอแนะ/ปัญหา/ความคิดเห็นเพิ่มเติม มี
ข้อความในทางชื่นชมจ านวน 5 ข้อความ และข้อเสนอแนะ
ในการให้บริการ 2 ข้อความ  
 

อภิปรายผล 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัย
ในคน ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดล สามารถอภิปรายได้ดังน้ี 

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป ผู้ตอบแบบวัด
ความพึงพอใจส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สอดคล้องกับข้อมูลผู้
เสนอขอการพิจารณารับรองจริยธรรมการวิจัยในคนใน
ปีงบประมาณ 2558 (ตุลาคม 2557-กันยายน 2558) เป็น
เพศหญิงมากกว่าเพศชาย คือมีเพศหญิงจ านวน 78 คนและ
เพศชายจ านวน 49 คน  ส่วนใหญ่เป็นนักศึกษา ซ่ึงไม่
สอดคล้องกับข้อมูลผู้เสนอขอการพิจารณารับรองจริยธรรม
การวิจัยในคนในปีงบประมาณ 2558 (ตุลาคม 2557-
กันยายน 2558) ที่เป็นอาจารย์/บุคลากรจ านวนมากกว่า
นักศึกษา คือเป็นอาจารย์/บุคลากรจ านวนจ านวน 71 คน 
นักศึกษาจ านวน 56 คน เน่ืองจาก ประการแรก โครงการที่
เสนอขอรับการพิจารณารับรองจริยธรรมการวิจัยในคนส่วน
หน่ึงเป็นโครงการวิ จัยของนักศึกษาก่อนปริญญาที่
ท าการศึกษาเป็นกลุ่ม ซ่ึงมีข้อก าหนดให้อาจารย์ที่ปรึกษา
เป็นหัวหน้าโครงการวิจัย ส่งผลให้ข้อมูลผู้เสนอขอรับการ
พิจารณารับรองจริยธรรมการวิจัยในคนในปีงบประมาณ 
2558 (ตุลาคม 2557-กันยายน 2558) ระบุว่าหัวหน้า
โครงการวิจัยเป็นอาจารย์ แต่ นักศึกษาคือผู้ตอบแบบวัด
ความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานคณะกรรมการ
จริยธรรมการวิจัยในคน ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และ
คณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ประการที่สอง 
โครงการที่เสนอขอรับการพิจารณารับรองจริยธรรมการวิจัย
ในคนจากคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคนประจ าคณะ
ทั น ต แ พ ท ย ศ า ส ต ร์ แ ล ะ ค ณ ะ เ ภ สั ช ศ า ส ต ร์  
มหาวิทยาลัยมหิดลส่วนหน่ึง หัวหน้าโครงการวิจัยระบุว่า
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เป็นอาจารย์และมีนักศึกษาเป็นผู้ร่วมวิจัย โดยนักศึกษาเป็น
ผู้ติดต่อ จึงส่งผลให้นักศึกษาเป็นผู้ตอบแบบวัดความพึง
พอใจ และประการสุดท้ายนักศึกษามาติดต่อส านักงาน
คณะกรรมการจริยธรรมคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยใน
คน ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยมหิดลด้วยตนเอง โดยตอบและคืนแบบวัด
ความพึงพอใจของผู้รับบริการของส านักงานคณะกรรมการ
จริยธรรมการวิจัยในคน ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และ
คณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดลในวันที่มาติดต่อทันที 
ซ่ึงแตกต่างจากอาจารย์/บุคลากรที่ส่วนหน่ึงไม่ได้มาติดต่อ
ส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมฯ ด้วยตนเอง ขอรับ
เอกสารต่างๆ เช่น หนังสือแจ้งผลการพิจารณา เอกสารการ
รับรองโครงการวิจัย โดยให้จัดส่งไปยังภาควิชาที่สังกัด จึง
ท าให้ไม่ได้ส่งคืนแบบวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
ส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ า
คณะทั นตแพทยศาสต ร์ แ ละค ณะ เภสั ช ศ า ส ต ร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล 

2. ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ย
ระดับพึงพอใจมากที่สุด เน่ืองจากจ านวนโครงการวิจัยที่
เสนอขอรับการพิจารณารับรองจริยธรรมการวิจัยในคนในปี 
2558 มีจ านวน 127 โครงการ มีเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน
จ านวน 2 คน เม่ือคิดเป็นสัดส่วนคือ 63.5 โครงการต่อคน 
ท าให้การบริการเป็นไปอย่างทั่วถึง จึงส่งผลให้มีระดับความ
พึงพอใจมากที่สุด และยังสอดคล้องกับผลลัพ ธ์ การ
ด าเนินงานของคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัย คณะ
พยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ พบว่า กลุ่มตัวอย่าง
ที่เป็นนักวิจัยเกือบร้อยละ 90 มีความพึงพอใจระดับมากถึง
มากที่สุด (อนุสรา ต๊ะพรหม และคณะ. 2559) เม่ือพิจารณา
รายด้าน พบว่าในด้านการบริการมีค่าเฉลี่ยระดับพึงพอใจ
มากที่สุดทุกข้อซ่ึงสอดคล้องกับระดับความพึงพอโดยรวม 
และยังสอดคล้องกับการรับรู้คุณภาพการให้บริการหน่วย
จริ ยธรรมการ วิ จัย ในมนุษย์  มหาวิทยาลั ยร าชภั ฎ
นครราชสีมา ในด้านความเอาใจใส่อยู่ในระดับสูง (รุจิรา ริ
คารมย์. 2562) ในด้านความสามารถในงานมีค่าเฉลี่ยระดับ
พึงพอใจมากที่สุดทุกข้อ ทั้งน้ีเน่ืองจากลักษณะงานเป็นงาน
ที่ต้องปฏิบัติตามแนวทางการด าเนินงานของคณะกรรมการ
จริยธรรมการวิจัยในคน ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และ
คณะเภสัชศาสตร์  มหาวิทยาลั ยมหิดล  (SOP)  ซ่ึ ง มี
ข้อก าหนดที่ชัดเจน รวมถึงมีการปฏิบัติอย่างต่อเน่ืองเป็น
ประจ า อีกทั้งหน่วยงานมีการพัฒนาบุคลากรเป็นประจ าทุก
ปี โดยเจ้าหน้าที่จะเข้าร่วมอบรมเก่ียวกับจริยธรรมการวิจัย

ในคนทุกปี และในด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
ระดับพึงพอใจมากที่สุดต่ าสุด เม่ือเที่ยบกับด้านอ่ืนๆ 
เน่ืองจากผู้ตอบแบบวัดความพึงพอใจร้อยละ 94.1 เป็น
นักศึกษาซ่ึงเป็นการขอเสนอขอรับการพิจารณารับรอง
จริยธรรมการวิจัยในคนครั้งแรก จึงไม่คุ้นเคยกับขั้นตอนใน
การเสนอขอรับรองจริยธรรมการวิจัยในคน ระดับความพึง
พอใจที่ได้จึงเป็นข้อมูลสะท้อนคุณภาพของการบริการ  

3. ระดับความพึงพอใจต่อการบริ การของ
ส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ า
คณะทั นตแพทยศาสต ร์ แ ละค ณะ เภสั ช ศ า ส ต ร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล ระหว่างเพศชายและหญิง ในด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านความสามารถในงาน และด้าน
การบริการไม่แตกต่างกัน และระดับความพึงพอใจต่อการ
บริการของส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน 
ประจ าคณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์  
มหาวิทยาลัยมหิดล ระหว่าง อาจารย์ /บุคลากรและ
นักศึกษา ในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านความสามารถใน
งาน และด้านการบริการไม่แตกต่างกัน 

4. ข้อเสนอแนะ/ปัญหา/ความคิดเห็นเพิ่มเติม 
ข้อความในทางชื่นชมจ านวน 5 ข้อความ สามารถจัดอยู่ใน
ความสามารถในงานและด้านการบริการ ซ่ึงมีคะแนนเฉลี่ย
ความพึงพอใจอยู่ ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด และ
ข้อเสนอแนะในการให้บริการ 2 ข้อความ สามารถจัดอยู่ใน
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ที่มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่
ในระดับความพึงพอใจมากที่สุดที่มีคะแนนน้อยที่สุด ซ่ึง
สอดคล้องกับคะแนนเฉลี่ยระดับความพึงพอใจที่ได้ท าการ
ส ารวจ 

 

ข้อเสนอแนะ 
1. ข้อเสนอแนะส าหรับน าผลการศึกษาไปใช้ 

 จากผลการศึกษาพบว่าระดับความพึงพอใจของ
ผู้ตอบแบบวัดในด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยระดับ
พึงพอใจสูงสุดน้อยที่สุดเม่ือเที่ยบกับด้านอ่ืนๆ ซ่ึงอยู่ใน
ระดับความพึงพอใจสูงสุดด้วยกัน เห็นควรปรับปรุง/พัฒนา
ขั้นตอนการให้บริการ เช่น  

- ควรแจ้งระยะเวลาแล้วเสร็จของการรับ
บริการให้ผู้รับบริการทราบทุกครั้ง  

- ควรตรวจสอบ/ปรับปรุงช่องทางการ
ดาวน์โหลดแบบฟอร์มให้มีความเป็นปัจจุบันอย่างสม่ าเสมอ  

- ควรเพิ่มช่องทางการติดต่อให้ มีความ
หลากหลาย เช่น ไลน์  
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- ควรขยายเวลาในการติดต่อจากเดิม 
8.30-16.30 น. เป็น 8.00-17.00 น. ให้เปิดรับบริการได้
นานขึ้น เพื่อผู้รับบริการที่ ไม่สะดวกในเวลาราชการ 
เน่ืองจากติดภารกิจจากงานประจ า เช่น การรักษาผู้ป่วย 
การเรียนการสอน  

2. ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาต่อไป 
- ควรมีการส ารวจความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการอย่างสม่ าเสมอทุกปี เพื่อพัฒนาการให้บริการ
อย่างต่อเน่ือง 

- ควรมีการส ารวจปัญหา/อุปสรรคที่
ผู้รับบริการพบ เพื่อจะได้ทราบปัญหา/อุปสรรคและเป็น
แนวทางการพัฒนาการบริการที่ชัดเจนยิ่งขึ้น 
 

กิตติกรรมประกาศ 
 ขอขอบคุณ นางสุวรรณา ก่อสุวรรณวงศ์ นาย
สมเกียรติ คูหเวโรจนปกรณ์ และ ดร.สิทธิพร ชุลีธรรม ที่ให้
ความอนุเคราะห์ตรวจสอบเครื่องมือที่ ใช้ในการศึกษา 
ขอขอบคุณ นางสาวไพรินทร์ ต้นพุฒ ที่ให้ค าแนะน าที่เป็น
ประโยชน์อย่างยิ่ งในการวิเคราะห์ผลการวิ จัย และ
ขอขอบคุณผู้ตอบแบบวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการของ
ส านักงานคณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในคน ประจ า
คณะทันตแพทยศาสตร์และคณะเภสัชศาสตร์ที่ให้ความ
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