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บทคัดย่อ 
 

การค้นควา้แบบอิสระน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ    
งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ตามเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ (SERVQUAL) ทั้ง 5 ด้าน อนัไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือของบริการ การสร้างความ
เช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ความเป็นรูปธรรมของบริการความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ และการตอบสนอง 
แก่ผูใ้ช้บริการ เพื่อน าขอ้มูลท่ีได้มาปรับปรุง พฒันา และยกระดบัมาตรฐานการบริการให้ดีข้ึน   
โดยกลุ่มตวัอย่างเป็นผูใ้ชบ้ริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ตั้งแต่เดือนมีนาคม 2554 ถึงเดือน
มีนาคม 2555 จ านวน 138 คน ท าการรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามเพื่อวดัความพึงพอใจ   
และน าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย 

จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นบุคลากรภายในมหาวิทยาลยั 
ซ่ึงเป็นนักศึกษาระดบัปริญญาตรี หลกัสูตรนานาชาติ เพศหญิง อายุต  ่ากว่า 21 ปี มีสัญชาติไทย
ส่วนมากใชบ้ริการเร่ืองของการบริการเก่ียวกบัการศึกษาต่อในหลกัสูตรนานาชาติมากท่ีสุด 

เม่ือท าการส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว      
ของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ พบว่าในภาพรวมนั้น ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจ   
ต่อบริการท่ีได้รับอยู่ในระดับมาก และเม่ือท าการจ าแนกตามเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ         
ทั้ง 5 ดา้น พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากเช่นเดียวกนั โดยเรียงล าดบัตามระดบั             
ความพึงพอใจจากระดับมากได้ดังน้ี ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การตอบสนองแก่
ผูใ้ชบ้ริการ ความเอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการ การสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ และความน่าเช่ือถือ
ของบริการ ตามล าดบั  



 จ 

ในส่วนของหัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการท่ีผู ้ตอบแบบสอบถาม                 
มีความพึงพอใจอยู่ในล าดับแรก มีดังน้ี ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ ผูต้อบแบบสอบถาม           
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ความจริงใจของบุคลากรในการยอมรับข้อบกพร่อง         
ของการบริการท่ีเกิดข้ึน ด้านการสร้างความเช่ือมั่น ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ                
อยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความสุภาพและอธัยาศยัของบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ การแต่งกายของบุคลากรผูใ้ห้บริการ    
มีความเหมาะสม ด้านความเอาใจใส่ต่อผู ้ใช้บริการ ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ                
อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ การติดตามแกไ้ขปัญหาของบุคลากรท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการตอบสนอง
แก่ผูใ้ช้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ได้แก่ งานบริการเบ็ดเสร็จ      
ณ จุดเดียวมีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย 

นอกจากน้ี หัวขอ้ยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ การแจง้
ให้ทราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง และการแจ้งผลการสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตาม
ก าหนดเวลา ซ่ึงเป็นหวัขอ้ยอ่ยของเกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ของบริการ 
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ABSTRACT 
 

The purpose of this independent study was to explore customers satisfaction 
towards One-Stop Service Center of International College, Chiang Mai University according to 
the five aspects of the Service Quality theory; Reliability, Assurance, Tangibility, Empathy and 
Responsiveness. The results of this study will be used as tools to improve, develop and 
standardize the service quality of the center. Samplings were identified to 138 people who visited 
One-Stop Service Center of International College, Chiang Mai University for services during 
March 2011 to March 2012. Data was collected by questionnaires and was analyzed by the 
descriptive statistic, consisting of frequency, percentage and means. 

The survey showed that the respondents mostly were categorized to the campus 
insiders as international undergraduate degree program students, Thai female, aged below 21 
years-old. They mainly visited One-Stop Service Center of International College for the 
International Undergraduate Degree Program Admission service.  

When we surveyed on the customers’ satisfaction towards One-Stop Service Center 
of International College, Chiang Mai University, in overall aspects it is found out that the 
customers had a high-level satisfaction towards the perceived service from the center. When we 
asked the customers to rate their satisfaction according to the five aspects of the Service Quality, 
they also rated their satisfaction at the high level for all aspects namely; Tangibility, 
Responsiveness, Empathy, Assurance and Reliability respectively. 



 ช 

The sub-aspects of Service Quality which the respondents satisfied in the first rank, 
they were as follows. In Reliability aspect, the respondents satisfied most on the sincerity of staff 
to accept the mistakes. In Assurance aspect, the respondents satisfied most on the manners and 
courtesy of the staff. In Tangibility aspect, the respondents satisfied most on the appropriate and 
professional dress of the staff. In Empathy aspect, the respondents satisfied most on the staff’s 
following up their problems until it is solved. In Responsiveness, the respondents satisfied most 
on One-Stop Service Center has various contact channels. 

Besides, the sub-aspects of the Service Quality which the respondents rated as a 
moderate satisfaction are the notification of the changing schedule and the announcement/ 
examination result/ passing work as per schedule. These two sub-aspects were in the main 
Reliable aspects. 
 


