
 

บทที ่3 
ระเบียบวธิีการศึกษา 

 
การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุด

เดียว วทิยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ต่อองคป์ระกอบคุณภาพบริการตามเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ (SERVQUAL) 5 ดา้น อนัไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือของ
บริการ การตอบสนองลูกคา้ การสร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และความเอาใจใส่ โดยมีวิธีการศึกษา
ดงัน้ี 

 
ประชากรและการคัดเลอืกกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-
Stop Service Center) วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ในช่วงระยะเวลาระหว่างเดือน
มีนาคม 2554 ถึง มีนาคม 2555 ซ่ึงมีจ านวนทั้งหมด 198 คน (พนัธินีย ์เนตรศุภลกัษณ์ 2555,        
สัมภาษณ์) ซ่ึงจะท าการเก็บขอ้มูลใหไ้ดอ้ยา่งนอ้ย  132 คนจากประชากรทั้งหมด โดยใชสู้ตรการหา
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งแบบทราบจ านวนประชากรของ Taro Yamane (Taro Yamane, 1970 อา้งใน วุฒิ
ชาติ สุนทรสมยั, 2552) 

   n =       N 
                   1 + Ne2 
 

n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N = จ านวนประชากร ในท่ีน้ีคือจ านวนผูใ้ชบ้ริการจากวิทยาลยันานาชาติ 

มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ในช่วงระหวา่ง เดือนมีนาคม 2554 ถึง มีนาคม 2555 ซ่ึงมีจ านวนทั้งหมด       
198 คน เป็นพื้นฐานในการค านวณหากลุ่มตวัอยา่ง 

e      =       ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดท่ี้ 0.05 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 
แทนค่าในสูตรดงัน้ี 

n =       198 
                      1 + (198(0.05)2) 
              n = 132 
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จากนั้นด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามของผู ้ท่ีเคยใช้บริการจาก          
งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One-Stop Service Center) ของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
ในช่วงระหวา่งเดือนมีนาคม 2554 ถึง มีนาคม 2555 จ านวนขั้นต ่าคือ 132 คน ท าการขอ้มูลจากเก็บ
แบบสอบถามยอ้นหลงัในช่วงระหว่างเดือนพฤษภาคม 2555 ถึง กรกฎาคม 2555 จึงได้จ  านวน
ผูต้อบแบบสอบถามคร้ังน้ีทั้งหมดคือ 138 คนโดยแบ่งประเภทผูใ้ชบ้ริการไดด้งัน้ี 

 

ประเภทผู้ใช้บริการ 
จ านวนจริง 

(คน) 

คิดเป็น
สัดส่วน  
(%) 

จ านวน 
ขั้นต ่า  
(คน) 

จ านวนทีเ่กบ็
จริง (คน) 

นกัศึกษา 99 50.00 66 71 
เจา้หนา้ท่ี 57 28.57 38 39 
ผูป้กครองและบุคคลภายนอก 42 21.43 28 28 
รวม 198 100.00 132 138 

 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษารวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม โดยท าการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 138 ชุด ซ่ึงแบบสอบถามท่ีใชแ้บ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย ประเภท
ของผูใ้ช้บริการ เพศ อายุ เช้ือชาติ และขอ้มูลเก่ียวกบั บริการท่ีเลือกใช้ของผูใ้ช้บริการงานบริการ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียว (One-Stop Service Center) ของวทิยาลยันานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  

ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่องานบริการเบ็ดเสร็จ  
ณ จุดเดียว ของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ตามเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ หรือ 
SERVQUAL ทั้ง 5 ดา้น อนัไดแ้ก่ 

ความน่าเช่ือถือ เช่น การให้ขอ้มูลเก่ียวการรับสมคัรได้อย่างถูกต้อง การคดักรอง
เอกสารการสมคัรเขา้ศึกษาต่อไปยงัหน่วยงานต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง ภายในมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ได้
อยา่งถูกตอ้งตรงตามระเบียบ การออกเอกสารขอ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้น การแจง้ผล/ส่งต่องานเป็นไป
ตามระยะเวลาท่ีก าหนด 

การสร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ เช่น ทกัษะด้านภาษาต่างประเทศของผูใ้ห้บริการ 
ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ให้แก่ผูรั้บบริการ การอธิบายตอบขอ้สงสัยขอ้ซกัถาม
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ในเน้ืองานท่ีเก่ียวขอ้ง ความตรงต่อเวลาในการรายงานผลการสอบคดัเลือก การใชน้ ้ าเสียงในการ
ส่ือสาร กิริยามารยาทของผูใ้หบ้ริการ  

ความเป็นรูปธรรมของบริการ เช่น สามารถเขา้ติดต่อส านกังานไดส้ะดวก มีท่ีจอดรถ
ส าหรับผูม้าติดต่องาน ส านักงานสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย มีการตกแต่งทันสมยั มีการใช้
อุปกรณ์เทคโนโลยีอนัทนัสมยัเพื่อลดระยะเวลาท างาน การแต่งกายของเจา้หน้าท่ีสุภาพเรียบร้อย
เหมาะสม  

ความเอาใจใส่ เช่น การเอาใจใส่ติดตามผลงาน การให้ความช่วยเหลือด้านต่างๆ      
แก่ผู ้รับบริการ ความเข้าใจถึงความต้องการของผู ้รับบริการ การค านึงถึงผลประโยชน์ของ
ผูรั้บบริการเป็นหลกั  

การตอบสนองต่อลูกค้า เช่น การต้อนรับของเจ้าหน้าท่ีเม่ือเข้ามาท าการติดต่อ        
การตอบค าถามให้แก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งทนัท่วงที การตอบกลบัจดหมาย เอกสารภายในระยะเวลาท่ี
ก าหนด  

ส่วนท่ี 3 ค าถามปลายเปิดเก่ียวกับข้อมูลปัญหาในการใช้บริการ และข้อแนะน า      
เพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการ 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
ขอ้มูลทัว่ไปท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์ทางสถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistics) ประกอบด้วย ความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าเฉล่ีย 
(Mean)  

ในส่วนท่ีเป็นค าถามเพื่อขอ้มูลการประเมินความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการ
บริการของงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ของวิทยาลัยนานาชาติ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่               
ใชม้าตราส่วนประมาณค่า Rating Scales (ชชัวาล เรืองประพนัธ์, 2544) โดยมีการแบ่งระดบัการวดั
เป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
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ระดบัความคาดหวงั/ ระดบับริการจริงท่ีไดรั้บ/ระดบัความพึงพอใจ     ระดบัคะแนน 
มากท่ีสุด         5 
มาก         4 
ปานกลาง         3 
นอ้ย         2 
นอ้ยท่ีสุด         1 

  
น าผลคะแนนท่ีได้มาวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียโดยค่าเฉล่ียท่ีได้สามารถน ามาแปล

ความหมายตามเกณฑไ์ดด้งัน้ี 
 

   ค่าเฉล่ีย  ระดบัความคาดหวงั/การรับรู้คุณภาพ/ความพึงพอใจ 
4.50 – 5.00   มากท่ีสุด 

 3.50 – 4.49   มาก 
 2.50 – 3.49   ปานกลาง  
 1.50 – 2.49   นอ้ย 
 1.00 – 1.49   นอ้ยท่ีสุด 
 
ระยะเวลาในการศึกษา 

ท าการศึกษาตั้งแต่เดือนเมษายน – ตุลาคม 2555 
 
 

 


