
 
บทที ่4 

ผลการศึกษา 
 

การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ของวิทยาลยั
นานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ขอ้มูล 
ท่ีไดจ้ากการศึกษาคร้ังน้ีจะน ามาปรับปรุงพฒันาและยกระดบัมาตรฐานการบริการของงานบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวให้ดีข้ึน ประชากรท่ีท าการศึกษาในคร้ังน้ีแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม คือ นกัศึกษา 
เจา้หนา้ท่ี และผูป้กครองรวมถึงบุคคลภายนอก จ านวนทั้งส้ิน 138 คน โดยใชเ้คร่ืองมือในการศึกษา 
คือแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ช้บริการ ปัจจยัคุณภาพบริการ (SERVQUAL) และ
ปัญหาข้อเสนอแนะจากผูใ้ช้บริการ ผลจากการศึกษาในคร้ังน้ีน าเสนออยู่ในรูปแบบของตาราง
ประกอบค าบรรยาย โดยแบ่งผลการศึกษาออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนท่ี  1 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย ประเภทของ
ผูใ้ช้บริการ เพศ อายุ สัญชาติ และประเภทของบริการของงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ของ
วทิยาลยันานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ท่ีเคยใชบ้ริการ (ตารางท่ี 1 – 7) 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่องานบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ตามเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ
บริการ หรือ Service Quality (SERVQUAL) ทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ความน่าเช่ือถือของบริการ 
(Reliability) การสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ช้บริการ (Assurance) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibility) ความเอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการ (Empathy) และ การตอบสนองแก่ผูใ้ช้บริการ 
(Responsiveness) (ตารางท่ี 8 - 13) 

ส่วนท่ี 3 ข้อมูลเปรียบเทียบความพึงพอใจระหว่างประเภทผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ      
งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่กบัปัจจยัคุณภาพบริการ 
(ตารางท่ี 14 -25) 

ส่วนท่ี 4 ปัญหาและขอ้เสนอแนะจากผูใ้ชบ้ริการ (ตารางท่ี 26) 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที ่1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งตามประเภทผูใ้ชบ้ริการ 
 

ประเภทผู้ใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
บุคลากรภายในมหาวทิยาลยั 110 79.70 
บุคลากรภายนอกมหาวทิยาลยั 28 20.30 

รวม 138 100.00 
 

จากตารางท่ี 1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 138 ราย เป็นบุคลากรภายใน
มหาวิทยาลยั จ านวน 110 ราย และบุคลากรภายนอกมหาวิทยาลยั จ านวน 28 ราย คิดเป็นร้อยละ 
79.70 และ 20.30 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่2 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกยอ่ยตามประเภทผูใ้ชบ้ริการ 
  

ประเภทของผู้ใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

บุคลากรภายในมหาวิทยาลยั (n = 110) 
นกัศึกษาปริญญาตรี หลกัสูตรปกติ 6 4.30 
นกัศึกษาปริญญาตรี หลกัสูตรนานาชาติ 48 34.80 
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา 17 12.30 
อาจารย ์ 4 2.90 
พนกังานระดบัปฏิบติัการ 35 25.40 
บุคคลภายนอกมหาวทิยาลยั (n = 28) 
ผูป้กครอง 26 18.80 
ประชาชนทัว่ไป  1 0.70 
บุคคลภายนอกผูท้  างานเก่ียวขอ้งกบั
วทิยาลยันานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

1 0.70 

รวม 138 100.00 
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จากตารางท่ี 2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 138 ราย ส่วนใหญ่เป็นนักศึกษา
ปริญญาตรี หลกัสูตรนานาชาติมากท่ีสุด คือ จ านวน 48 ราย รองลงมาเป็นพนกังานระดบัปฏิบติัการ 
จ านวน 35 ราย ผูป้กครอง จ านวน 26 ราย นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา จ านวน 17 ราย นกัศึกษาระดบั
ปริญญาตรี หลกัสูตรปกติ จ านวน 6 ราย อาจารย ์4 ราย และ ประชาชนทัว่ไปและบุคคลภายนอก         
ท่ีท  างานเก่ียวกบัวทิยาลยันานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ อยา่งละ 1 ราย ตามล าดบั โดยคิดเป็นร้อยละ 
34.80, 25.40, 18.80, 12.30, 4.30, 2.90, 0.70 และ0.70 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่3 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามเพศของผูใ้ชบ้ริการ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 53 38.40 
หญิง 85 61.60 

รวม 138 100.00 
 

จากตารางท่ี 3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 138 ราย เป็นเพศหญิงจ านวน 85 คน 
คิดเป็นร้อยละ 61.60 และเพศชาย จ านวน 53 ราย คิดเป็นร้อยละ 11.00 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอายขุองผูใ้ชบ้ริการ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 21 ปี 40 28.99 
21 – 25 ปี 12 8.70 
26 – 30 ปี 19 13.77 
31 – 35 ปี 15 10.87 
36 – 40 ปี 19 13.77 
41 ปีข้ึนไป 33 23.90 

รวม 138 100.00 

 
จากตารางท่ี 4 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุต  ่ากวา่ 21 ปี จ  านวน 40 ราย 

รองลงมามีอายุ 41 ปีข้ึนไป จ านวน 33 ราย อายุ 26 – 30 ปี และ 36 – 40 ปี จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งละ 
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19 ราย อาย ุ31 – 35 ปี จ  านวน  15 ราย และอาย ุ21 – 25 ปี จ  านวน 12 ราย โดยคิดเป็นร้อยละ 28.99, 
23.90, 13.77, 13.77, 10.87 และ 8.70 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่5 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามสัญชาติของผูใ้ชบ้ริการ 
 

สัญชาติ จ านวน ร้อยละ 
ไทย 97 70.29 
จีน 18 13.04 
เมียนมาร์ 14 10.14 
ชาวตะวนัตก  6 4.35 
อ่ืนๆ 3 2.18 

รวม 138 100.00 

หมายเหตุ  สัญชาติของชาวตะวนัตก จ านวน 6 ราย ไดแ้ก่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสัญชาติเป็น  
ชาวองักฤษ 2 ราย ชาวอเมริกนั 2 ราย ชาวสเปน 1 ราย และชาวเยอรมนั 1 ราย 

อ่ืนๆ จ านวน 3 ราย มีสัญชาติญ่ีปุ่น 2 ราย และสัญชาติกาน่า 1 ราย 
 

จากตารางท่ี 5 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสัญชาติไทยมากท่ีสุด จ านวน 97 
ราย รองลงมามีสัญชาติจีน จ านวน 18 ราย เมียนมาร์ จ านวน 14 ราย ชาวตะวนัตก จ านวน 6 ราย 
และสัญชาติอ่ืนๆจ านวน 3 ราย โดยคิดเป็นร้อยละ 70.29, 13.04, 10.14, 4.35 และ 2.18 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 6 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรูปแบบประเภทของบริการของ
งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่  
 

รูปแบบประเภทของบริการ จ านวน ร้อยละ 
การบริการเก่ียวกบัการศึกษาต่อใน
หลกัสูตรนานาชาติระดบัปริญญาตรี 

89 38.20 

หลกัสูตร Pre-College Program 49 21.30 
กิจกรรมนกัศึกษา 66 28.33 
งานวเิทศสัมพนัธ์และอ่ืนๆ 29 12.45 

รวม 233 100.00 

หมายเหตุ :  ตอบไดม้ากกวา่ 1 ค าตอบ ค านวณร้อยละของขนาดตวัอยา่ง 138 ราย 
อ่ืนๆ มีจ านวน 4 ราย ไดแ้ก่ การประสานงานขอ้มูลเก่ียวกบันกัศึกษานานชาติ จ านวน 

1 ราย  
การประสานงานติดต่อกับศูนย์บริการข้อมูลและเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITSC) 

จ านวน 1 ราย  
การสอบถามขอ้มูลเก่ียวขอ้งกบัการเรียนการสอนภาษาองักฤษส าหรับนกัศึกษาระดบั

ปริญญาโท จ านวน 2 ราย 
 

จากตารางท่ี 6 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการของงานบริการเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว ของวิทยาลัยนานาชาติ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ด้านการบริการเก่ียวกับการศึกษาต่อ      
ในหลกัสูตรนานาชาติระดบัปริญญาตรี จ านวน 89 ราย รองลงมา คือ กิจกรรมนกัศึกษา จ านวน 66 
ราย หลกัสูตร Pre-College จ านวน 49 ราย และงานวิเทศสัมพนัธ์และอ่ืนๆ จ านวน 29 ราย โดยคิด
เป็นร้อยละ 38.20, 28.33, 21.30 และ 12.45 ตามล าดบั 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลระดับความพงึพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามทีม่ีต่องานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
ของวทิยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ตามเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ Service Quality 
(SERVQUAL) ทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) การสร้างความเช่ือมั่น  
ต่อผู้ใช้บริการ (Assurance) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ 
(Empathy) และ การตอบสนองแก่ผู้ใช้บริการ (Responsiveness) 
 
ตารางที่ 7 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อเกณฑ์
มาตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) ของงานบริการเบด็เสร็จ      
ณ จุดเดียว ของวทิยาลยันานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
 

 
เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ 
ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ 

(Reliability) 

ระดบัความพงึพอใจ  
ค่าเฉลีย่
แปลผล 

 
ล าดบั
ที ่

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ี
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงานบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว  

15 
(10.87) 

67 
(48.55) 

52 
(37.68) 

4 
(2.90) 

0 
(0.00) 

3.67 
(มาก) 

2 

2. ความแน่นอนเก่ียวกบั
ก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ีของ
กิจกรรมต่างๆท่ีใหบ้ริการ 

8 
(5.80) 

68 
(49.28) 

55 
(39.86) 

7 
(5.07) 

0 
(0.00) 

3.56 
(มาก) 

3 

3. การแจง้ผลการสอบ/ ประกาศ/ 
ส่งต่องานตามก าหนดเวลา 

15 
(10.87) 

47 
(34.06) 

64 
(46.38) 

10 
(7.25) 

2 
(1.45) 

3.46 
(ปาน
กลาง) 

6 

4. การแจง้ใหท้ราบถึงก าหนดการ
ท่ีเปล่ียนแปลง 

8 
(5.80) 

61 
(44.20) 

58 
(42.30) 

11 
(7.97) 

0 
(0.00) 

3.48 
(ปาน
กลาง) 

5 

5. ความจริงใจของบุคลากรใน
การยอมรับขอ้บกพร่องของการ
บริการท่ีเกิดข้ึน 

25 
(18.12) 

76 
(55.07) 

34 
(24.64) 

3 
(2.17) 

0 
(0.00) 

3.89 
(มาก) 

1 

  
 



 22 

ตารางที่ 7 (ต่อ) แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
เกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) ของงานบริการ
เบด็เสร็จ      ณ จุดเดียว ของวิทยาลยันานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
 

 
เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ 
ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ 

(Reliability) 

ระดบัความพงึพอใจ  
ค่าเฉลีย่
แปลผล 

 
ล าดบั
ที ่

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

6. งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว
ท าการส่งมอบบริการให้
ผูใ้ชบ้ริการตามมาตรฐานท่ี
ก าหนดไว ้

10 
(7.25) 

61 
(44.20) 

61 
(44.20) 

6 
(4.35) 

0 
(0.00) 

3.54 
(มาก) 

4 

ค่าเฉลีย่รวม 
แปลผล 

3.60 
( มาก ) 

 

 
จากตารางท่ี 7 พบว่า ความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อเกณฑ์มาตรฐาน

คุณภาพบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) ของงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
ของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.60 โดยมี
หวัขอ้ยอ่ยของเกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจมากเป็นอนัดบัแรก ได้แก่ ความจริงใจของบุคลากรในการยอมรับข้อบกพร่อง    
ของการบริการท่ีเกิดข้ึน (3.89) รองลงมา คือ ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงาน
บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (3.67) และ ความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ีของ
กิจกรรมต่างๆท่ีใหบ้ริการ (3.56) ตามล าดบั  
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ตารางที ่8 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
เกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) ของงาน
บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว วิทยาลยันานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
 

 
เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ 
ด้านการสร้างความเช่ือมัน่ต่อ
ผู้ใช้บริการ (Assurance) 

ระดบัความพงึพอใจ  
ค่าเฉลีย่
แปลผล 

 
ล าดบั
ที ่

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. ความสุภาพและอธัยาศยัของ
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

44 
(31.88) 

63 
(46.65) 

31 
(22.46) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.09 
(มาก) 

1 

2. ความสามารถในการอธิบาย
ตอบขอ้สงสยัต่างๆของบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ 

23 
(16.67) 

75 
(54.35) 

34 
(24.64) 

6 
(4.35) 

0 
(0.00) 

3.83 
(มาก) 

5 

3. ทกัษะและความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหาของบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ 

31 
(22.46) 

68 
(49.28) 

34 
(24.64) 

5 
(3.62) 

0 
(0.00) 

3.91 
(มาก) 

4 

4. ความมัน่ใจของพนกังานใน
การตอบขอ้ซกัถาม 

28 
(20.29) 

79 
(57.25) 

25 
(18.12) 

5 
(3.62) 

1 
(0.72) 

3.93 
(มาก) 

3 

5. ทกัษะทางดา้น
ภาษาต่างประเทศของบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ 

49 
(35.51) 

49 
(35.51) 

33 
(23.91) 

6 
(4.35) 

1 
(0.72) 

4.01 
(มาก) 

2 

6. งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว
มีมาตรฐานการใหบ้ริการตาม
คุณภาพบริการท่ีท่านคาดหวงัไว ้

25 
(18.12) 

59 
(42.75) 

45 
(32.61) 

8 
(5.80) 

1 
(0.72) 

3.72 
(มาก) 

6 

ค่าเฉลีย่รวม 
แปลผล 

3.91 
( มาก ) 

 

 
จากตารางท่ี 8 พบว่า ความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อเกณฑ์มาตรฐาน

คุณภาพบริการ ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ช้บริการ (Assurance) ของงานบริการเบ็ดเสร็จ      
ณ จุดเดียว (One-Stop Service Center) วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ อยูใ่นระดบัมาก   
มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.91 โดยหัวขอ้ย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการดา้นการสร้างความ
เช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความสุภาพและอธัยาศยั
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ของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ (4.09) รองลงมา คือ ทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศของบุคลากรผูใ้ห้บริการ 
(4.01) และความมัน่ใจของพนกังานในการตอบขอ้ซกัถาม (3.93)  ตามล าดบั 
 
ตารางที ่9 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
เกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ของงานบริการ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของวทิยาลยันานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
 

 
เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของ

บริการ (Tangibility) 

ระดบัความพงึพอใจ  
ค่าเฉลีย่
แปลผล 

 
ล าดบั
ที ่

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. ความสะดวกของอาคาร
สถานท่ีในการติดต่อกบัส านกังาน 

31 
(22.46) 

43 
(31.16) 

59 
(42.75) 

5 
(3.62) 

0 
(0.00) 

3.72 
(มาก) 

6 

2. ความสะอาดเป็นระเบียบ
เรียบร้อยของส านกังาน 

36 
(26.09) 

75 
(54.35) 

27 
(19.57) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.07 
(มาก) 

3 

3. การน าอุปกรณ์เทคโนโลยท่ีี
ทนัสมยัมาใชใ้นงานบริการ 

50 
(36.23) 

62 
(44.93) 

26 
(18.84) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.17 
(มาก) 

2 

4. การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีมี
ความสุภาพและเหมาะสม 

53 
(38.41) 

70 
(50.72) 

15 
(10.87) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.28 
(มาก) 

1 

5. ป้ายระบุท่ีตั้งของส านกังานงาน
บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

27 
(19.57) 

60 
(43.48) 

45 
(32.61) 

4 
(2.90) 

2 
(1.45) 

3.77 
(มาก) 

5 

6. บริการท่ีท่านไดรั้บจากงาน
บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ตรง
ตามท่ีท่านไดรั้บจากการ
ประชาสมัพนัธ์ 

28 
(20.29) 

70 
(50.72) 

34 
(24.64) 

6 
(4.35) 

0 
(0.00) 

3.87 
(มาก) 

4 

ค่าเฉลีย่รวม 
แปลผล 

3.98 
( มาก ) 

 

 
จากตารางท่ี 9 พบว่า ความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อเกณฑ์มาตรฐาน

คุณภาพบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ของงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
ของวทิยาลยันานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.98 โดยหวัขอ้



 25 

ยอ่ยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมท่ีผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด คือ การแต่งกายของเจ้าหน้าท่ีมีความสุภาพและเหมาะสม (4.28) รองลงมา คือ การน า
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้ในงานบริการ (4.17) และความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยของ
ส านกังาน (4.07) ตามล าดบั  

 
ตารางที ่10 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อ
เกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) ของงานบริการ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของ วทิยาลยันานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
 

 
เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ 
ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ 

(Empathy) 

ระดบัความพงึพอใจ  
ค่าเฉลีย่
แปลผล 

 
ล าดบั
ที ่

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. ความเขา้ใจในความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

37 
(26.81) 

61 
(44.20) 

31 
(22.46) 

8 
(5.80) 

1 
(0.72) 

3.91 
(มาก) 

4 

2. การค านึงถึงผลประโยชนข์อง
ผูใ้ชบ้ริการเป็นอนัดบัแรก 

29 
(21.01) 

69 
(50.00) 

35 
(25.36) 

5 
(3.62) 

0 
(0.00) 

3.88 
(มาก) 

5 

3. การใหค้วามช่วยเหลือและ
อ านวยความสะดวกแก่
ผูใ้ชบ้ริการ 

38 
(27.54) 

68 
(49.28) 

26 
(18.84) 

5 
(3.62) 

1 
(0.72) 

3.99 
(มาก) 

2 

4. การดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหาหรือ
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

28 
(20.29) 

74 
(53.62) 

34 
(24.64) 

2 
(1.45) 

0 
(0.00) 

3.93 
(มาก) 

3 

5. การติดตามแกไ้ขปัญหาของ
บุคลากรท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการ 

36 
(26.09) 

69 
(43.48) 

31 
(22.46) 

2 
(1.45) 

0 
(0.00) 

4.01 
(มาก) 

1 

6. งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว 
ไดใ้หบ้ริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้

22 
(15.94) 

70 
(50.72) 

42 
(30.43) 

4 
(2.90) 

0 
(0.00) 

3.80 
(มาก) 

6 

ค่าเฉลีย่รวม 
แปลผล 

3.92 
( มาก ) 

 

 

 จากตารางท่ี 10 พบวา่ ความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการ (Empathy) ของงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
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(One-Stop Service Center) วทิยาลยันานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 3.92 โดยหัวขอ้ย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการท่ี
ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ การติดตามแกไ้ขปัญหาของพนักงานท่ีมีต่อผูใ้ช้บริการ 
(4.01) รองลงมาคือ การให้ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ (3.99) และ       
การดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหาหรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (3.93) ตามล าดบั 
 

ตารางที ่11 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีต่อ
เกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) ของงานบริการ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของวทิยาลยันานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
 

 
เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ 
ด้านการตอบสนองแก่ผู้ใช้บริการ 

(Responsiveness) 

ระดบัความพงึพอใจ  
ค่าเฉลีย่
แปลผล 

 
ล าดบั
ที ่

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

1. การตอ้นรับของบุคลากร ณ จุด
บริการงานเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว 

37 
(26.81) 

71 
(51.45) 

28 
(20.29) 

2 
(1.45) 

0 
(0.00) 

4.04 
(มาก) 

2 

2. ความพร้อมของบุคลากรและ
สถานท่ีในการใหบ้ริการแก่
ผูใ้ชบ้ริการ 

30 
(21.74) 

76 
(55.07) 

31 
(22.46) 

1 
(0.72) 

0 
(0.00) 

3.99 
(มาก) 

3 

3. ความรวดเร็วและถูกตอ้งในการ
ตอบค าถาม/แกไ้ขปัญหาของ
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

25 
(18.12) 

75 
(54.35) 

36 
(26.09) 

2 
(1.45) 

0 
(0.00) 

3.89 
(มาก) 

5 

4. การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 30 
(21.74) 

70 
(50.72) 

36 
(26.09) 

2 
(1.45) 

0 
(0.00) 

3.93 
(มาก) 

4 

5. งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว 
มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย 

48 
(34.78) 

61 
(44.20) 

24 
(17.39) 

3 
(2.17) 

2 
(1.45) 

4.09 
(มาก) 

1 

6. งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว 
ใหบ้ริการท่านส าเร็จลุล่วงตามท่ี
ท่านคาดหวงัเอาไว ้

23 
(16.67) 

74 
(53.62) 

37 
(26.81) 

4 
(2.90) 

0 
(0.00) 

3.84 
(มาก) 

6 

ค่าเฉลีย่รวม 
แปลผล 

3.96 
( มาก ) 
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 จากตารางท่ี 11 พบวา่ ความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ดา้นการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) ของงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุด
เดียว ของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.96    
โดยมีหัวขอ้ย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ด้านความน่าเช่ือถือของบริการผูใ้ช้บริการ       
มีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย 
(4.09) รองลงมา คือ การตอ้นรับของบุคลากร ณ จุดบริการงานเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (4.04) และ 
ความพร้อมของบุคลากรและสถานท่ีในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ (3.99) ตามล าดบั  
 
ตารางที ่12 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อเกณฑม์าตรฐาน
คุณภาพบริการของงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของวทิยาลยันานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่
แยกตามปัจจยัโดยรวมดา้นต่างๆ 
 

เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ค่าเฉลีย่ระดับ
ความพงึพอใจ 

แปลผล 

1. ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) 3.60 มาก 
2. การสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) 3.91 มาก 
3. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 3.98 มาก 
4. ความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) 3.92 มาก 
5. การตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) 3.96 มาก 

ค่าเฉลีย่โดยรวม 3.87 มาก 
 
 จากตารางท่ี 12 พบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
ของวทิยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 โดยมี
เกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (3.98) รองลงมา คือ การตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ (3.96) และความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 
(3.92) ตามล าดบั 
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ส่วนที ่3 ข้อมูลเปรียบเทยีบความพงึพอใจระหว่างข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามทีม่ีต่องานบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ของวิทยาลยันานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่กบัเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ
บริการทั้ง 5 ด้าน 

 

ตารางที ่13 ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามมีต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของวทิยาลยั
นานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ  าแนกตามประเภทของผูใ้ชบ้ริการ 
 

เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ
บริการ ด้านความน่าเช่ือถือ

ของบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

บุคลากรภายในมหาวทิยาลยั 
(n = 110) 

บุคคล 
ภายนอก 

มหาวทิยาลยั 
(n = 28) 

นักศึกษา
ระดบัปริญญา
ตรี หลกัสูตร
ปกต ิและ
นานาชาต ิ
(n = 54) 

นักศึกษาระดบั
บัณฑิตศึกษา 

(n = 17) 

อาจารย์ และ 
พนักงาน
ระดบั

ปฏิบัตกิาร 
(n = 39) 

1.  ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ี
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงาน
บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

3.50 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

2. ความแน่นอนเก่ียวกบั
ก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ี
ต่างๆของกิจกรรมท่ีใหบ้ริการ 

3.52 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.32 
(ปานกลาง) 

3.56 
(มาก) 

3. การแจง้ผลสอบ/ ประกาศ/ 
ส่งต่องานตามก าหนดเวลา 

3.26 
(ปานกลาง) 

4.12 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.21 
(ปานกลาง) 

3.46 
(ปานกลาง) 

4. การแจง้ใหท้ราบถึง
ก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.82 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.14 
(ปานกลาง) 

3.48 
(ปานกลาง) 

5. ความจริงใจของบุคลากร
ในการยอมรับขอ้บกพร่อง
ของการบริการท่ีเกิดข้ึน 

3.69 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

6. งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุด
เดียวท าการส่งมอบบริการให้
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตาม
มาตรฐานท่ีก าหนดไว ้

3.37 
(ปานกลาง) 

3.59 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

3.39 
(ปานกลาง) 

3.54 
(มาก) 
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ตารางที ่13 (ต่อ) ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามมีต่อเกณฑ์
มาตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของ
วทิยาลยันานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ าแนกตามประเภทของผูใ้ชบ้ริการ 
 

เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ
บริการ ด้านความน่าเช่ือถือ

ของบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

บุคลากรภายในมหาวทิยาลยั 
(n = 110) 

บุคคล 
ภายนอก 

มหาวทิยาลยั 
(n = 28) 

นักศึกษา
ระดบัปริญญา
ตรี หลกัสูตร
ปกต ิและ
นานาชาต ิ
(n = 54) 

นักศึกษาระดบั
บัณฑิตศึกษา 

(n = 17) 

อาจารย์ และ 
พนักงาน
ระดบั

ปฏิบัตกิาร 
(n = 39) 

ค่าเฉลีย่รวม 
แปลผล 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.84 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.39 
(ปานกลาง) 

3.60 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 13 พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.60             
ซ่ึงสามารถจ าแนกรายละเอียดความพึงพอใจในด้านความน่าเช่ือถือของบริการออกตามประเภท 
ของผูใ้ชบ้ริการไดด้งัน้ี 

นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี หลกัสูตรปกติ และหลกัสูตรนานาชาติ มีความพึงพอใจ  
ต่อคุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือของบริการอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 3.46       
โดยมีความพึงพอใจในเกณฑ์ย่อยหัวข้อ ความจริงใจของบุคลากรในการยอมรับข้อบกพร่อง      
ของการบริการท่ีเกิดข้ึนมากท่ีสุด (3.69) รองลงมา คือ ความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ วนั เวลา 
สถานท่ีต่างๆของกิจกรรมท่ีให้บริการ (3.52) และขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจาก
งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว (3.50) ตามล าดบั 

นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ
ของบริการอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 3.84 โดยมีความพึงพอใจในเกณฑ์ย่อยหัวข้อ       
การแจง้ผลสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตามก าหนดเวลามากท่ีสุด (4.12) รองลงมา คือ ความจริงใจ
ของบุคลากรผูใ้ห้บริการในการยอมรับขอ้บกพร่องของการบริการท่ีเกิดข้ึน (4.06) และขอ้มูล
เก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว และการแจง้ให้ทราบถึง
ก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากนั (3.82) ตามล าดบั 
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อาจารยแ์ละพนกังานระดบัปฏิบติัการ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือของบริการอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 3.84 โดยมีความพึงพอใจต่อเกณฑ์ย่อย   
หวัขอ้ความจริงใจของบุคลากรในการยอมรับขอ้บกพร่องของการบริการท่ีเกิดข้ึนมากท่ีสุด (4.26) 
รองลงมาคือ ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (3.90) 
และงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการให้ผูใ้ชบ้ริการอย่างถูกตอ้งตามมาตรฐาน 
ท่ีก าหนดไว ้(3.87) ตามล าดบั 

บุคคลภายนอกมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือของบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 3.39 โดยมีความพึงพอใจในเกณฑ์
ย่อยหัวขอ้ความความจริงใจของบุคลากรในการยอมรับขอ้บกพร่องของการบริการท่ีเกิดข้ึนมาก
ท่ีสุด (3.68) รองลงมาคือ ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจากงานบริการเบ็ดเสร็จ       
ณ จุดเดียว (3.61) และงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการให้ผูใ้ช้บริการอย่าง
ถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้(3.39) ตามล าดบั 
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ตารางที ่14 ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามมีต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการของงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว       
ของวทิยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ จ าแนกตามประเภทของผูใ้ชบ้ริการ 
 

เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ
บริการ 

ด้านการสร้างความเช่ือมัน่ต่อ
ผู้ใช้บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

บุคลากรภายในมหาวทิยาลยั 
(n = 110) 

บุคคล 
ภายนอก 

มหาวทิยาลยั 
(n = 28) 

นักศึกษา
ระดบัปริญญา
ตรี หลกัสูตร
ปกต ิและ
นานาชาต ิ
(n = 54) 

นักศึกษาระดบั
บัณฑิตศึกษา 

(n = 17) 

อาจารย์ และ 
พนักงาน
ระดบั

ปฏิบัตกิาร 
(n = 39) 

1.  ความสุภาพและอธัยาศยั
ของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

3.83 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

2. ความสามารถในการ
อธิบายตอบขอ้สงสยัต่างๆ
ของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

3.52 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3. ทกัษะและความสามารถใน
การแกไ้ขปัญหาของบุคลากร
ผูใ้หบ้ริการ 

3.65 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

4. ความมัน่ใจของบุคลากรใน
การตอบขอ้ซกัถาม 

3.63 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

5. ทกัษะดา้น
ภาษาต่างประเทศของ
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

3.43 
(ปานกลาง) 

4.24 
(มาก) 

4.59 
(มากท่ีสุด) 

4.18 
(มาก) 

4.01 
(มาก) 

6. งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุด
เดียว มีมาตรฐานในการ
ใหบ้ริการตามคุณภาพบริการ
ท่ีท่านคาดหวงัเอาไว ้

3.35 
(ปานกลาง) 

4.00 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
แปลผล 

3.57 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 14 พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 
ซ่ึงสามารถจ าแนกรายละเอียดความพึงพอใจในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการออกตาม
ประเภทของผูใ้ชบ้ริการไดด้งัน้ี 

นักศึกษาระดบัปริญญาตรี หลกัสูตรปกติและหลกัสูตรนานาชาติ มีความพึงพอใจ   
ต่อคุณภาพบริการดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 3.57
โดยมีความพึงพอใจในเกณฑย์อ่ยหวัขอ้ทกัษะดา้นความสุภาพและอธัยาศยัของบุคลากรผูใ้ห้บริการ 
(3.83) รองลงมา คือ ทกัษะและความสามารถในการแกไ้ขปัญหาของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (3.65) 
และ ความมัน่ใจของพนกังานในการตอบขอ้ซกัถาม (3.63) ตามล าดบั 

นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านการสร้าง       
ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 4.14 โดยมีความพึงพอใจในเกณฑ์
ย่อยหัวขอ้ ทกัษะและความสามารถในการแกไ้ขปัญหาของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (4.29) รองลงมา    
มี 2 หัวขอ้ย่อย ท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากนั (4.24) คือ ความมัน่ใจของพนักงานในการตอบขอ้ซักถาม       
และทกัษะด้านภาษาต่างประเทศของพนักงานผูใ้ห้บริการ และ ความสุภาพและอัธยาศยัของ
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ (4.06) ตามล าดบั 

อาจารย์ และพนักงานระดับปฏิบัติการ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้าน        
การสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 4.26 โดยมีความพึงพอใจ
ในเกณฑย์อ่ยหวัขอ้ ทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศของพนกังานผูใ้หบ้ริการมากท่ีสุด (4.59) รองลงมา 
คือ ความสุภาพและอธัยาศยัของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (4.46) และความมัน่ใจของพนกังานในการ
ตอบขอ้ซกัถาม (4.15) ตามล าดบั 

บุคคลภายนอกมหาวิทยาลัย มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านการสร้าง       
ความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 3.96 โดยมีความพึงพอใจในเกณฑ์
ย่อยหัวขอ้ ทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศของพนักงานผูใ้ห้บริการมากท่ีสุด (4.18) รองลงมา คือ 
ความสุภาพและอธัยาศยัของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (4.11) และความมัน่ใจของพนกังานในการตอบ
ขอ้ซกัถาม (4.00) ตามล าดบั 
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ตารางที ่15 ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามมีต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการของงานเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของวิทยาลยั
นานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ าแนกตามประเภทของผูใ้ชบ้ริการ 
 

เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ
บริการ ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

บุคลากรภายในมหาวทิยาลยั 
(n = 110) 

บุคคล 
ภายนอก 

มหาวทิยาลยั 
(n = 28) 

นักศึกษา
ระดบัปริญญา
ตรี หลกัสูตร
ปกต ิและ
นานาชาต ิ
(n = 54) 

นักศึกษาระดบั
บัณฑิตศึกษา 

(n = 17) 

อาจารย์ และ 
พนักงาน
ระดบั

ปฏิบัตกิาร 
(n = 39) 

1.  ความสะดวกของอาคาร
สถานท่ีในการติดต่อกบั
ส านกังาน 

3.56 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

3.07 
(ปานกลาง) 

3.72 
(มาก) 

2. ความสะอาดเป็นระเบียบ
เรียบร้อยของส านกังาน 

4.07 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

3. การน าอุปกรณ์เทคโนโลยท่ีี
ทนัสมยัมาใชใ้นงานบริการ 

4.07 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.54 
(มากท่ีสุด) 

3.89 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4. การแต่งกายของบุคลากรท่ี
มีความสุภาพและเหมาะสม 

4.13 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.62 
(มากท่ีสุด) 

4.04 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

5. ป้ายระบุท่ีตั้งของส านกังาน
งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุด
เดียวท่ีชดัเจน 

3.39 
(ปานกลาง) 

3.82 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

6. บริการท่ีท่านไดรั้บจากงาน
บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว
ตรงตามท่ีท่านไดรั้บจากการ
ประชาสมัพนัธ์ 

3.57 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
แปลผล 

3.80 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 15 พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.98        
ซ่ึงสามารถจ าแนกรายละเอียดความพึงพอใจในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ออกตามประเภท
ของผูใ้ชบ้ริการไดด้งัน้ี 

นักศึกษาระดบัปริญญาตรี หลกัสูตรปกติและหลักสูตรนานาชาติ มีความพึงพอใจ   
ต่อคุณภาพบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 3.80    
โดยมีความพึงพอใจในเกณฑ์ย่อยหัวขอ้ทกัษะด้านการแต่งกายของบุคลากรท่ีมีความสุภาพและ
เหมาะสมมากท่ีสุด (4.13) รองลงมามี 2 หวัขอ้ยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากนั คือ ความสะอาดเป็นระเบียบ
เรียบร้อยของส านกังาน และการน าอุปกรณ์เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้ในงานบริการ (4.07) และ 
บริการท่ีท่านไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวตรงตามท่ีท่านไดรั้บจากการประชาสัมพนัธ์ 
(3.57) ตามล าดบั 

นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ ด้านความ             
เป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 4.04 โดยมีความพึงพอใจในเกณฑ์ยอ่ย
หัวข้อ การแต่งกายของบุคลากรมีความสุภาพและเหมาะสมมากท่ีสุด (4.35) รองลงมา คือ        
ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยของส านกังาน (4.18) และ การน าอุปกรณ์เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมา
ใชใ้นงานบริการ (4.12) ตามล าดบั 

อาจารย ์และพนกังานระดบัปฏิบติัการ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 4.43 โดยมีความพึงพอใจในเกณฑ์ยอ่ย
หวัขอ้ การแต่งกายของบุคลากรมีความสุภาพและเหมาะสมมากท่ีสุด (4.62) รองลงมา คือ การน า
อุปกรณ์เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้ในงานบริการ (4.54) และบริการท่ีท่านไดรั้บจากงานบริการ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียวตรงตามท่ีท่านไดรั้บจากการประชาสัมพนัธ์ (4.46) ตามล าดบั 

บุคคลภายนอกมหาวิทยาลัย มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 3.68 โดยมีความพึงพอใจในเกณฑ์ย่อย
หวัขอ้ การแต่งกายของบุคลากรมีความสุภาพและเหมาะสมมากท่ีสุด (4.04) รองลงมา คือ การน า
อุปกรณ์เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชใ้นงานบริการ (3.89) และป้ายระบุท่ีตั้งของส านกังานงานบริการ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียวท่ีชดัเจน (3.75) ตามล าดบั 
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ตารางที ่16 ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามมีต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการของงานเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของวทิยาลยั
นานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ  าแนกตามประเภทของผูใ้ชบ้ริการ 
 

เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ
บริการด้านความเอาใจใส่ต่อ

ผู้ใช้บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

บุคลากรภายในมหาวทิยาลยั 
(n = 110) 

บุคคล 
ภายนอก 

มหาวทิยาลยั 
(n = 28) 

นักศึกษา
ระดบัปริญญา
ตรี หลกัสูตร
ปกต ิและ
นานาชาต ิ
(n = 54) 

นักศึกษาระดบั
บัณฑิตศึกษา 

(n = 17) 

อาจารย์ และ 
พนักงาน
ระดบั

ปฏิบัตกิาร 
(n = 39) 

1.  ความเขา้ใจในความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

3.61 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

2. การค านึงถึงผลประโยชน์
ของผูใ้ชบ้ริการเป็นอนัดบัแรก 

3.63 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3. การใหค้วามช่วยเหลือและ
อ านวยความสะดวกแก่
ผูใ้ชบ้ริการ 

3.67 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

3.99 
(มาก) 

4. การดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหา
หรือความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

3.67 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

5. การติดตามแกไ้ขปัญหา
ของพนกังานท่ีมีต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

3.74 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

4.01 
(มาก) 

6. งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุด
เดียวไดใ้หบ้ริการท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการไดใ้นระดบัท่ีน่า
พึงพอใจ 

3.59 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
แปลผล 

3.65 
(มาก) 

4.01 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 16 พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ด้านความเอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.92         
ซ่ึงสามารถจ าแนกรายละเอียดความพึงพอใจ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการออกตามประเภทของ
ผูใ้ชบ้ริการไดด้งัน้ี 

นักศึกษาระดบัปริญญาตรี หลกัสูตรปกติและหลกัสูตรนานาชาติ มีความพึงพอใจ   
ต่อเกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวม 
อยูท่ี่ 3.65 โดยมีความพึงพอใจในเกณฑ์ยอ่ยหวัขอ้ทกัษะดา้นการติดตามแกไ้ขปัญหาของบุคลากร 
ท่ีมีต่อผูใ้ช้บริการมากท่ีสุด (3.74) รองลงมามี 2 หัวขอ้ย่อย ท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากนั คือ การให้ความ
ช่วยเหลือ และอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ และการดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหาหรือความตอ้งการ
ของผู ้ใช้บริการ (3.67) และ การค านึงถึงผลประโยชน์ของผู ้ใช้บริการเป็นอันดับแรก (3.63) 
ตามล าดบั 

นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มีความพึงพอใจต่อเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ    
ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.01 โดยมีความพึงพอใจ     
ในเกณฑ์หัวขอ้ย่อย 2 หัวขอ้มากท่ีสุด ซ่ึงค่าเฉล่ียเท่ากนั (4.24) คือ การให้ความช่วยเหลือและ
อ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ และการติดตามแก้ไขปัญหาของบุคลากรท่ีมีต่อผูใ้ช้บริการ 
รองลงมา คือ การค านึงถึงผลประโยชน์ของผูใ้ช้บริการเป็นอนัดบัแรก (4.18) และ ความเขา้ใจใน
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (4.06) ตามล าดบั 

อาจารย ์และพนกังานระดบัปฏิบติัการ มีความพึงพอใจต่อเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ
บริการ ด้านความเอาใจใส่ต่อผู ้ใช้บริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.22 โดยมี            
ความพึงพอใจในเกณฑ์ยอ่ยหวัขอ้ การติดตามแกไ้ขปัญหาของบุคลากรท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด 
(4.36) รองลงมามี 2 หวัขอ้ยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากนั คือ การใหค้วามช่วยเหลือและอ านวยความสะดวก
แก่ผูใ้ชบ้ริการ และการดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหาหรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (4.28) และงาน
บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวได้ให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการได้       
ในระดบัท่ีน่าพึงพอใจ (4.18) ตามล าดบั 

บุคคลภายนอกมหาวิทยาลัย มีความพึงพอใจต่อเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ     
ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 3.96 โดยมีความพึงพอใจ    
ในเกณฑ์ย่อยหวัขอ้ การให้ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการมากท่ีสุด (4.07) 
รองลงมามี 2 หัวขอ้ย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากนั คือ ความเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ และ  
การดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหาหรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (4.04) และการค านึงถึงผลประโยชน์
ของผูใ้ชบ้ริการเป็นอนัดบัแรก (3.93) ตามล าดบั 
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ตารางที ่17 ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามมีต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ดา้นการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการของงานเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของวทิยาลยั
นานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ าแนกตามประเภทของผูใ้ชบ้ริการ 
 

เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ
บริการ ด้านการตอบสนองแก่

ผู้ใช้บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

บุคลากรภายในมหาวทิยาลยั 
(n = 110) 

บุคคล 
ภายนอก 

มหาวทิยาลยั 
(n = 28) 

นักศึกษา
ระดบัปริญญา
ตรี หลกัสูตร
ปกต ิและ
นานาชาต ิ
(n = 54) 

นักศึกษาระดบั
บัณฑิตศึกษา 

(n = 17) 

อาจารย์ และ 
พนักงาน
ระดบั

ปฏิบัตกิาร 
(n = 39) 

1.  การตอ้นรับของบุคลกร ณ 
จุดบริการงานบริการเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว 

3.70 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.49 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

2. ความพร้อมของบุคลากร
และสถานท่ีในการใหบ้ริการ
แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

3.74 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

3. ความรวดเร็วและถูกตอ้งใน
การตอบค าถาม/ แกไ้ขปัญหา
ของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

3.76 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

4. การใหบ้ริการดว้ยความเตม็
ใจ 

3.70 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

5. งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุด
เดียว มีช่องทางการติดต่อท่ี
หลากหลาย 

3.96 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

6. งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุด
เดียวใหบ้ริการท่านส าเร็จ
ลุล่วงตามบริการท่ีท่านได้
คาดหวงัเอาไว ้

3.48 
(ปานกลาง) 

4.00 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
แปลผล 

3.73 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 17 พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 ซ่ึง
สามารถจ าแนกรายละเอียดความพึงพอใจในด้านการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการออกตามประเภท 
ของผูใ้ชบ้ริการไดด้งัน้ี 

นักศึกษาระดบัปริญญาตรี หลกัสูตรปกติและหลกัสูตรนานาชาติ มีความพึงพอใจ   
ต่อเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ด้านการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
รวมอยูท่ี่ 3.73 โดยมีความพึงพอใจในเกณฑ์ย่อยหัวขอ้ งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีช่องทาง
การติดต่อท่ีหลากหลายมากท่ีสุด (3.96) รองลงมา คือ ความรวดเร็วและถูกตอ้งในการตอบค าถาม/ 
แก้ไขปัญหาของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (3.76) และ ความพร้อมของบุคลากรและสถานท่ีในการ
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ (3.74) ตามล าดบั 

นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มีความพึงพอใจต่อเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ    
ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.08 โดยมีความพึงพอใจ   
ในเกณฑ์ย่อยหัวขอ้ งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลายมากท่ีสุด 
(4.23) รองลงมา คือ การตอ้นรับของบุคลกร ณ จุดบริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (4.18) 
และ การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ (4.12) ตามล าดบั 

อาจารย ์และพนกังานระดบัปฏิบัติการ มีความพึงพอใจต่อเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ
บริการ ด้านการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.28 โดยมี          
ความพึงพอใจในเกณฑ์ย่อยหัวข้อ การต้อนรับของบุคลกร ณ จุดบริการงานบริการเบ็ดเสร็จ          
ณ จุดเดียวมากท่ีสุด (4.49) รองลงมา คือ งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีช่องทางการติดต่อ             
ท่ีหลากหลาย (4.46) และงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวให้บริการท่านส าเร็จลุล่วงตามบริการ       
ท่ีท่านไดค้าดหวงัเอาไว ้(4.33) ตามล าดบั 

บุคคลภายนอกมหาวิทยาลัย มีความพึงพอใจต่อเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ     
ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 3.89 โดยมีความพึงพอใจ   
ในเกณฑ์ยอ่ยหวัขอ้ ความพร้อมของบุคลากรและสถานท่ีในการให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการมากท่ีสุด 
(4.07) รองลงมามี 3 หัวขอ้ย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากนั คือ การตอ้นรับของบุคลกร ณ จุดบริการงาน
บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ความรวดเร็วและถูกตอ้งในการตอบค าถาม/ แกไ้ขปัญหาของบุคลากร            
ผูใ้หบ้ริการ และการใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ (3.96) ตามล าดบั 
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ตารางที ่18 ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อเกณฑม์าตรฐาน
คุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นของงานเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของวทิยาลยันานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
จ าแนกตามประเภทของผูใ้ชบ้ริการ 
 

เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ
บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

บุคลากรภายในมหาวทิยาลยั 
(n = 110) 

บุคคล 
ภายนอก 

มหาวทิยาลยั 
(n = 28) 

นักศึกษา
ระดบัปริญญา
ตรี หลกัสูตร
ปกต ิและ
นานาชาต ิ
(n = 54) 

นักศึกษาระดบั
บัณฑิตศึกษา 

(n = 17) 

อาจารย์ และ 
พนักงาน
ระดบั

ปฏิบัตกิาร 
(n = 39) 

1. ความน่าเช่ือถือของบริการ 3.46 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.39 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

2. การสร้างความเช่ือมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

3.57 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

3. ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

3.80 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

4. ความเอาใจใส่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

3.65 
(มาก) 

4.01 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

5. การตอบสนองแก่
ผูใ้ชบ้ริการ 

3.73 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
แปลผล 

3.64 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 18 พบวา่ ความพึงพอใจตามประเภทผูใ้ชบ้ริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ 

จุดเดียว ของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่โดยรวมอยู่ในเกณฑ์มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.90 ซ่ึงสามารถแยกตามประเภทผูใ้ชบ้ริการไดด้งัน้ี 

นักศึกษาระดบัปริญญาตรี หลกัสูตรปกติและหลกัสูตรนานาชาติ มีความพึงพอใจ   
ต่อบริการท่ีได้รับจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว อยู่ในเกณฑ์มาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.64 
โดยมีความพึงพอใจต่อเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการท่ีสุด 



 40 

(3.80) รองลงมา คือ การตอบสนองแก่ผูใ้ช้บริการ (3.73) และความเอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการ (3.65) 
ตามล าดบั 

นกัศึกษาระดบัปริญญาโท มีความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว อยู่ในเกณฑ์มาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.03 โดยมีความพึงพอใจต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการท่ีสุด (4.14) รองลงมา คือ การตอบสนอง 
แก่ผูใ้ชบ้ริการ (4.08) และความเป็นรูปธรรมของบริการ (4.04) ตามล าดบั 

อาจารย ์และพนกังานปฏิบตัรการ มีความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บจากงานบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว อยู่ในเกณฑ์มาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.21 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด      
ต่อเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการด้าน ความเป็นรูปธรรมของบริการ (4.43) รองลงมาคือ           
การตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ (4.28) และการสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ (4.26) ตามล าดบั 

บุคคลภายนอกมหาวิทยาลัย มีความพึงพอใจต่อบริการท่ีได้รับจากงานบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว อยู่ในเกณฑ์มาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.78 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดต่อ
เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ 2 ดา้น ไดแ้ก่ การสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ และความเอาใจ
ใส่    ต่อผูใ้ช้บริการ (3.96) รองลงมา คือ การตอบสนองแก่ผูใ้ช้บริการ (3.89) และความเป็น
รูปธรรม  ของบริการ (3.68) ตามล าดบั 
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ตารางที ่19 ขอ้มูลแสดงประเภทของบริการจากงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของวทิยาลยั
นานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ ตามสัญชาติของผูใ้ชบ้ริการ  
 

รูปแบบประเภทของบริการ 

สัญชาต ิ
รวม 
ร้อยละ 

ไทย 
(n = 97) 

จนี 
(n = 18) 

เมยีน 
มาร์ 

(n = 14) 

ตะวนั 
ตก 

(n = 6) 

อืน่ๆ 
(n = 3) 

การบริการเก่ียวกับการศึกษาต่อใน
หลกัสูตรนานาชาติระดบัปริญญาตรี 

70 
(78.65) 

10 
(11.24) 

9 
(10.11) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

89 
(100.00) 

หลกัสูตร Pre-College Program 42 
(85.71) 

7 
(14.29) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

49 
(100.00) 

กิจกรรมนกัศึกษา 42 
(63.64) 

11 
(16.67) 

6 
(9.09) 

4 
(6.06) 

3 
(4.55) 

66 
(100.00) 

งานวเิทศสมัพนัธ์และบริการอ่ืนๆ 15 
(51.72) 

9 
(31.04) 

1 
(3.45) 

4 
(13.79) 

0 
(0.00) 

29 
(100.00) 

หมายเหตุ: ตอบไดม้ากกวา่ 1 ค าตอบ โดยค านวณร้อยละจากกลุ่มตวัอยา่งแต่ละกลุ่มท่ีท าการเลือกรูปแบบของ
บริการเดียวกนั 

 
 จากตารางท่ี 19 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามแต่ละสัญชาติท่ีใชบ้ริการของงานบริการ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียว วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่มีการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั จ าแนก
ตามประเภทของงานบริการไดด้งัน้ี 
 การบริการเก่ียวกบัการศึกษาต่อในหลกัสูตรนานาชาติระดบัปริญญาตรี มีผูใ้ชบ้ริการ
ทั้งส้ิน 89 ราย มีสัญชาติไทยจ านวน 70 ราย รองลงมา คือ สัญชาติจีน จ านวน 10 ราย และสัญชาติ
เมียนมาร์ จ านวน 9 ราย คิดเป็นร้อยละ 78.65, 11.24 และ10.11 ตามล าดบั 
 หลกัสูตร Pre-College Program มีผูใ้ชบ้ริการทั้งส้ิน 49 ราย มีสัญชาติไทย จ านวน 42 
ราย รองลงมา คือ สัญชาติจีน 7 ราย คิดเป็นร้อยละ 85.71 และ 14.29 ตามล าดบั 
 กิจกรรมนกัศึกษา มีผูใ้ชบ้ริการทั้งส้ิน 66 ราย มีสัญชาติไทย จ านวน 42 ราย ลงลงมา 
คือ สัญชาติจีน 11 ราย สัญชาติเมียนมาร์ จ านวน 6 ราย มีสัญชาติเป็นชาวตะวนัตก จ านวน 6 ราย 
และสัญชาติอ่ืนๆอีก 3 ราย คิดเป็นร้อยละ 63.34, 16.67, 9.09, 6.06 และ 4.55 ตามล าดบั 
 งานวิเทศสัมพนัธ์ และบริการอ่ืนๆ มีผูใ้ชบ้ริการทั้งส้ิน 29 ราย มีสัญชาติไทย จ านวน 
15 ราย สัญชาติจีนจ านวน 9 ราย สัญชาติเมียนมาร์ จ านวน 1 ราย และ มีสัญชาติเป็นชาวตะวนัตก 
จ านวน 4 ราย คิดเป็นร้อยละ 51.72, 31.04, 3.45 และ 13.79 ตามล าดบั 
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ตารางที ่20 ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามมีต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ งานเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของวทิยาลยันานาชาติ 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ  าแนกตามสัญชาติของผูใ้ชบ้ริการ  
 

เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ 
ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

สัญชาต ิ

ไทย 
(n = 97) 

จนี 
(n = 18) 

เมยีน 
มาร์ 

(n = 14) 

ตะวนั 
ตก 

(n = 6) 

อืน่ๆ 
(n = 3) 

1. ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ี
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงานบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

3.79 
(มาก) 

 

3.44 
(ปาน
กลาง) 

2.99 
(ปาน
กลาง) 

4.17 
(มาก) 

 

3.67 
(มาก) 

 

3.60 
(มาก) 

 
2. ความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ 
วนัเวลา สถานท่ีต่างๆของกิจกรรม
ท่ีใหบ้ริการ 

3.56 
(มาก) 

 

3.28 
(ปาน
กลาง) 

3.50 
(มาก) 

 

4.33 
(มาก) 

 

4.00 
(มาก) 

 

3.73 
(มาก) 

 
3. การแจง้ผลกาสอบ/ ประกาศ/ ส่ง
ต่องานตามก าหนดเวลา 

3.63 
(มาก) 

2.89 
(ปาน
กลาง) 

2.86 
(ปาน
กลาง) 

3.67 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.34 
(ปาน
กลาง) 

4. การแจง้ใหท้ราบถึงก าหนดการท่ี
เปล่ียนแปลง 

3.58 
(มาก) 

3.00 
(ปาน
กลาง) 

3.21 
(ปาน
กลาง) 

3.83 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.46 
(ปาน
กลาง) 

5. ความจริงใจของบุคลากรในการ
ยอมรับขอ้บกพร่องของการบริการ
ท่ีเกิดข้ึน 

3.93 
(มาก) 

 

4.00 
(มาก) 

 

3.07 
(ปาน
กลาง) 

4.67 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

6. งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว
ท าการส่งมอบบริการใหผู้ใ้ชบ้ริการ
อยา่งถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนด
ไว ้

3.61 
(มาก) 

3.39 
(ปาน
กลาง) 

2.93 
(ปาน
กลาง) 

4.33 
(มาก) 

 

3.67 
(มาก) 

 

3.59 
(มาก) 

 

ค่าเฉลีย่รวม 
แปลผล 

3.68 
(มาก) 

3.33 
(ปาน
กลาง) 

3.08 
(ปาน
กลาง) 

4.17 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 20 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.62             
ซ่ึงสามารถจ าแนกรายละเอียดความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการออกตามสัญชาติ  
ของผูใ้ชบ้ริการไดด้งัน้ี 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติไทย มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือ       
ของบริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 3.68 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเกณฑ์     
หวัขอ้ย่อย คือ ความจริงใจของบุคลากรในการยอมรับขอ้บกพร่องของการบริการท่ีเกิดข้ึน (3.93) 
รองลงมาคือ ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (3.79) 
และ การแจง้ผลการสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตามก าหนดเวลา (3.63) ตามล าดบั 

ผู ้ใช้บริการสัญชาติจีน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือ        
ของบริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 3.33 โดยมีความพึงพอใจในเกณฑ์ยอ่ยหวัขอ้  
ความจริงใจของบุคลากรในการยอมรับขอ้บกพร่องของการบริการท่ีเกิดข้ึน (4.00) รองลงมาคือ 
ขอ้มูลเก่ียวกับงานบริการท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (3.44) และ        
งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการให้ผูใ้ช้บริการอย่างถูกตอ้งตามมาตรฐาน        
ท่ีก าหนดไว ้(3.39) ตามล าดบั 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติเมียนมาร์ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ
ของบริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 3.08 โดยมีความพึงพอใจในเกณฑ์ยอ่ยหวัขอ้ง
ความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ วนัเวลา สถานท่ีต่างๆของกิจกรรมท่ีให้บริการ (3.50) รองลงมา
คือการแจง้ให้ทราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง (3.21) และความจริงใจของบุคลากรในการ
ยอมรับขอ้บกพร่องของการบริการท่ีเกิดข้ึน (3.07) ตามล าดบั 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติตะวนัตก มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ
ของบริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.17 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเกณฑ์ย่อย   
หวัขอ้ความจริงใจของบุคลากรในการยอมรับขอ้บกพร่องของการบริการท่ีเกิดข้ึน (4.67) รองลงมา
คือ ความแน่นอนเก่ียวกับก าหนดการ วนัเวลา สถานท่ีต่างๆของกิจกรรมท่ีให้บริการ และงาน
บริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการให้ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนด
ไว ้ (4.33) ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (4.17) 
ตามล าดบั 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติอ่ืนๆ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือ      
ของบริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 3.83 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเกณฑ์ย่อย    
หัวข้อความจริงใจของบุคลากรในการยอมรับข้อบกพร่องของการบริการท่ีเกิดข้ึน (4.33)    
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รองลงมาคือ ข้อมูลเก่ียวกับงานบริการท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว      
การแจง้ผลกาสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตามก าหนดเวลา และ การแจง้ให้ทราบถึงก าหนดการ        
ท่ีเปล่ียนแปลง (3.67) ตามล าดบั 
 

ตารางที ่21 ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามมีต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ งานเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของวิทยาลยั
นานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ าแนกตามสัญชาติของผูใ้ชบ้ริการ  
 

เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ 
ด้านการสร้างความเช่ือมัน่ต่อ

ผู้ใช้บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

สัญชาต ิ

ไทย 
(n = 97) 

จนี 

(n = 18) 
เมยีน 
มาร์ 

(n = 14) 

ตะวนั 
ตก 

(n = 6) 

อืน่ๆ 
(n = 3) 

1. ความสุภาพและอธัยาศยัของ
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

4.15 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

3.07 
(ปาน
กลาง) 

5.00 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.21 
(มาก) 

2. ความสามารถในการอธิบายตอบ
ขอ้สงสยัต่างๆของบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ 

3.98 
(มาก) 

3.44 
(ปาน
กลาง) 

2.92 
(ปาน
กลาง) 

4.5 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.33 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3. ทกัษะและความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหาของบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ 

4.04 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

2.86 
(ปาน
กลาง) 

4.83 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

4. ความมัน่ใจของบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการในการตอบขอ้ซกัถาม 

4.04 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

2.71 
(ปาน
กลาง) 

4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

3.93 
(มาก) 

5. ทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศของ

บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

4.23 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

2.64 
(ปาน
กลาง) 

4.83 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.00 
(มาก) 

6. งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวมี
มาตรฐานการใหบ้ริการตามคุณภาพ
บริการท่ีท่านคาดหวงัไว ้

3.89 
(มาก) 

 

3.28 
(ปาน
กลาง) 

2.57 
(ปาน
กลาง) 

4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.33 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
แปลผล 

4.06 
(มาก) 

 

3.67 
(มาก) 

2.80 
(ปาน
กลาง) 

4.75 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.50 
(มาก
ท่ีสุด) 

3.95 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 21 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 
ซ่ึงสามารถจ าแนกรายละเอียดความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการออกตามสัญชาติได้
ดงัน้ี 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติไทย มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือ       
ของบริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.06 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเกณฑ์     
หัวข้อย่อย คือ ทักษะด้านภาษาต่างประเทศของพนักงานผูใ้ห้บริการ (4.23) รองลงมา คือ           
ความสุภาพและอธัยาศยัของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (4.15) และทกัษะและความสามารถในการแกไ้ข
ปัญหาของบุคลากรผูใ้ห้บริการ และ ความมัน่ใจของบุคลกรผูใ้ห้บริการในการตอบขอ้ซักถาม 
(4.04) ตามล าดบั 

ผู ้ใช้บริการสัญชาติจีน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือ        
ของบริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 3.67 โดยมีความพึงพอใจในเกณฑ์ย่อยหัวข้อ          
ความสุภาพและอธัยาศยัของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (4.17) รองลงมาคือ ความมัน่ใจของบุคลกร         
ผูใ้ห้บริการในการตอบข้อซักถาม (3.89) และทกัษะและความสามารถในการแก้ไขปัญหา          
ของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ (3.61) ตามล าดบั 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติเมียนมาร์ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ
ของบริการ อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 2.80 โดยมีความพึงพอใจในเกณฑ์ย่อย    
หัวข้อ ความสุภาพและอธัยาศยัของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (3.07) รองลงมา คือ ความสามารถ          
ในการอธิบายตอบขอ้สงสัยต่างๆของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (2.92) และทกัษะ และความสามารถ    
ในการแกไ้ขปัญหาของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ (2.86) ตามล าดบั 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติตะวนัตก มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ
ของบริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.75 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเกณฑ์ย่อย
หัวข้อ ความสุภาพและอัธยาศัยของบุคลากรผู ้ให้บริการ (5.00) รองลงมาคือ ทักษะและ
ความสามารถในการแก้ไขปัญหาของบุคลากรผูใ้ห้บริการ และทักษะด้านภาษาต่างประเทศ        
ของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ (4.83) ตามล าดบั 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติอ่ืนๆ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือ      
ของบริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 4.50 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเกณฑ์หวัยอ่ย        
3 หัวขอ้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากนั (4.67) ได้แก่ ความสุภาพและอธัยาศยัของบุคลากรผูใ้ห้บริการ     
ความมั่นใจของบุคลกรผูใ้ห้บริการในการตอบข้อซักถาม และ ทักษะด้านภาษาต่างประเทศ        
ของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ รองลงมาคือ ความสามารถในการอธิบายตอบขอ้สงสัยต่างๆของบุคลากร
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ผูใ้ห้บริการ ทกัษะและความสามารถในการแกไ้ขปัญหาของบุคลากรผูใ้ห้บริการ และงานบริการ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียวมีมาตรฐานการใหบ้ริการตามคุณภาพบริการท่ีท่านคาดหวงัไว ้(4.33) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่22 ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามมีต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ งานเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ของวทิยาลยันานาชาติ 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ  าแนกตามสัญชาติของผูใ้ชบ้ริการ  
 

เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

สัญชาต ิ

ไทย 
(n = 97) 

จนี 

(n = 18) 
เมยีน 
มาร์ 

(n = 14) 

ตะวนั 
ตก 

(n = 6) 

อืน่ๆ 
(n = 3) 

1. ความสะดวกของอาคารสถานท่ี
ในการติดต่อกบัส านกังาน 

3.80 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

2.93 
(ปาน
กลาง) 

4.00 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

2. ความสะอาดเป็นระเบียบ
เรียบร้อยของส านกังาน 

4.06 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

3. การน าอุปกรณ์เทคโนโลยท่ีี
ทนัสมยัมาใชใ้นงานบริการ 

4.16 
(มาก) 

4.50 
(มาก
ท่ีสุด) 

3.64 
(มาก) 

4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.00 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4. การแต่งกายของบุคลากรท่ีมีความ
สุภาพและเหมาะสม 

4.25 
(มาก) 

4.78 
(มาก
ท่ีสุด) 

3.57 
(มาก) 

4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.39 
(มาก) 

5. ป้ายระบุท่ีตั้งของส านกังาน
บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

3.94 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

2.57 
(ปาน
กลาง) 

4.00 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

6. บริการท่ีท่านไดรั้บจากงาน
บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวตรง
ตามท่ีท่านไดรั้บจากการ
ประชาสมัพนัธ์ 

3.97 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

2.93 
(ปาน
กลาง) 

4.33 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
แปลผล 

4.03 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

3.23 
(ปาน
กลาง) 

4.28 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 22 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.00        
ซ่ึงสามารถจ าแนกรายละเอียดความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการออกตามสัญชาติ  
ของผูใ้ชบ้ริการไดด้งัน้ี 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติไทย มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรม 
ของบริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.03 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ในเกณฑ์    
หวัขอ้ยอ่ย การแต่งกายของบุคลากรมีความสุภาพและเหมาะสม (4.25) รองลงมาคือ การน าอุปกรณ์
เทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใช้ในงานบริการ (4.16) และความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย               
ของส านกังาน (4.06) ตามล าดบั 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติจีน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรม   
ของบริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.14 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ในเกณฑ์    
หวัขอ้ยอ่ย การแต่งกายของบุคลากรมีความสุภาพและเหมาะสม (4.78) รองลงมาคือ การน าอุปกรณ์
เทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใช้ในงานบริการ (4.50) และความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย               
ของส านกังาน (4.33) ตามล าดบั 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติเมียนมาร์ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ อยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 3.23 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ในเกณฑ์หัวขอ้ย่อย ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยของส านกังาน (3.71) รองลงมาคือการน า
อุปกรณ์เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชใ้นงานบริการ (3.64) และ การแต่งกายของบุคลากรมีความสุภาพ
และเหมาะสม (3.57) ตามล าดบั 

ผูใ้ชบ้ริการสัญชาติตะวนัตก มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.28 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเกณฑ์ย่อย      
2 หัวขอ้ได้แก่ การน าอุปกรณ์เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้ในงานบริการ และ การแต่งกายของ
บุคลากรมีความสุภาพและเหมาะสม (4.67) รองลงมาคือ บริการท่ีท่านได้รับจากงานบริการ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียวตรงตามท่ีท่านไดรั้บจากการประชาสัมพนัธ์ (4.33) ตามล าดบั 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติอ่ืนๆ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรม 
ของบริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.28 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเกณฑ์ย่อย 
หัวขอ้การแต่งกายของบุคลากรมีความสุภาพและเหมาะสม (4.67) รองลงมามี 3 เกณฑ์ย่อย             
ท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากัน (4.33) ได้แก่ ความสะดวกของอาคารสถานท่ีในการติดต่อกับส านักงาน             
ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยของส านกังาน และ บริการท่ีท่านไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียวตรงตามท่ีท่านไดรั้บจากการประชาสัมพนัธ์ 
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ตารางที่ 23 ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามมีต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการ งานเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ของวิทยาลยันานาชาติ 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ  าแนกตามสัญชาติของผูใ้ชบ้ริการ  
 

เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ 
ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

สัญชาต ิ

ไทย 
(n = 97) 

จนี 

(n = 18) 
เมยีน 
มาร์ 

(n = 14) 

ตะวนั 
ตก 

(n = 6) 

อืน่ๆ 
(n = 3) 

1. ความเขา้ใจในความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

3.98 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

2.86 
(ปาน
กลาง) 

4.83 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.33 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

2. ความค านึงถึงผลประโยชนข์อง
ผูใ้ชบ้ริการเป็นอนัดบัแรก 

4.02 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

3.00 
(ปาน
กลาง) 

4.50 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.33 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3. การใหค้วามช่วยเหลือและอ านวย
ความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

4.15 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

2.64 
(ปาน
กลาง) 

4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.33 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

4. การดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหาหรือ
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

4.05 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

2.86 
(ปาน
กลาง) 

4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.00 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

5. การติดตามแกไ้ขปัญหาของ
บุคลากรท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการ 

4.10 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.07 
(ปาน
กลาง) 

4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.08 
(มาก) 

6. งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว
ไดใ้หบ้ริการท่ีสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดใ้น
ระดบัท่ีน่าพึงพอใจ 

3.94 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

2.86 
(ปาน
กลาง) 

4.50 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.33 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
แปลผล 

4.04 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

2.88 
(ปาน
กลาง) 

4.64 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.33 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 23 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ด้านความเอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.93         
ซ่ึงสามารถจ าแนกรายละเอียดความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการออกตามสัญชาติ 
ของผูใ้ชบ้ริการไดด้งัน้ี 

ผู ้ใช้บริการสัญชาติไทย มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความเอาใจใส่          
ต่อผูใ้ช้บริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.04 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ในเกณฑ์
หวัขอ้ยอ่ย คือ การให้ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ (4.15) รองลงมา คือ           
การติดตามแกไ้ชปัญหาของบุคลากรท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการ (4.10) และการดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหาหรือ
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (4.05) ตามล าดบั 

ผู ้ใช้บริการสัญชาติจีน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความเอาใจใส่            
ต่อผูใ้ช้บริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 3.76 โดยมีความพึงพอใจในเกณฑ์ย่อย             
หวัขอ้ความเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (3.94) รองลงมามี 2 เกณฑ์ปัจจยัยอ่ย ท่ีมีค่าเฉล่ีย
เท่ากนั (3.89) คือ การให้ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ และงานบริการ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียวไดใ้หบ้ริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดใ้นระดบัท่ีน่า
พึงพอใจ ตามล าดบั 

ผูใ้ชบ้ริการสัญชาติเมียนมาร์ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ต่อ
ผูใ้ช้บริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 2.88 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเกณฑ์
ยอ่ยหวัขอ้การติดตามแกไ้ชปัญหาของบุคลากรท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการ (3.07) รองลงมาคือ ความค านึงถึง
ผลประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นอนัดบัแรก (3.00) ตามล าดบั 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติตะวนัตก มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความเอาใจใส่     
ต่อผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 4.64 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเกณฑ์
ยอ่ยหวัขอ้ความเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (4.83) รองลงมามี 3 เกณฑ์ยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ีย
เท่ากนั (4.67) คือ การให้ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ การดูแลเอาใจใส่ 
ต่อปัญหาหรือความต้องการของผูใ้ช้บริการ และการติดตามแก้ไชปัญหาของบุคลากรท่ีมีต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ ตามล าดบั 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติอ่ืนๆ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านความเอาใจใส่         
ต่อผูใ้ช้บริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.33 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ในเกณฑ์ 
หัวขอ้ การติดตามแก้ไขปัญหาของบุคลากรมีต่อผูใ้ช้บริการ (4.67) รองลงมามี 4 เกณฑ์ย่อย             
ท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากัน (4.33) ได้แก่ ความเข้าใจในความต้องการของผู ้ใช้บริการ ความค านึงถึง
ผลประโยชน์ของผูใ้ช้บริการเป็นอนัดบัแรก การให้ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกแก่
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ผูใ้ช้บริการ และงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวได้ให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
ของผูใ้ชบ้ริการไดใ้นระดบัท่ีน่าพึงพอใจ ตามล าดบั 
 
ตารางที ่24 ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามมีต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ดา้นการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ งานเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ของวทิยาลยันานาชาติ 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ  าแนกตามสัญชาติของผูใ้ชบ้ริการ  
 

เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ 
ด้านการตอบสนองแก่ผู้ใช้บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

สัญชาต ิ

ไทย 
(n = 97) 

จนี 
(n = 18) 

เมยีน 
มาร์ 

(n = 14) 

ตะวนั 
ตก 

(n = 6) 

อืน่ๆ 
(n = 3) 

1. การตอ้นรับของบุคลากร ณ จุด
บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

4.14 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

2.86 
(ปาน
กลาง) 

5.00 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.12 
(มาก) 

2. ความพร้อมของบุคลากรและ
สถานท่ีในการใหบ้ริการแก่
ผูใ้ชบ้ริการ 

4.05 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

3.07 
(ปาน
กลาง) 

4.50 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.00 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3. ความรวดเร็วและถูกตอ้งในการ
ตอบค าถาม/ แกไ้ขปัญหาของ
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

3.97 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.43 
(ปาน
กลาง) 

4.17 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

4. การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 4.04 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.21 
(ปาน
กลาง) 

4.17 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

5. งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว มี
ช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย 

4.08 
(มาก) 

4.61 
(มาก
ท่ีสุด) 

2.93 
(ปาน
กลาง) 

5.00 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.26 
(มาก) 

6. งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว
ใหบ้ริการท่านเสร็จลุล่วงตาม
บริการท่ีท่านไดค้าดหวงัเอาไว ้

3.98 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

2.86 
(ปาน
กลาง) 

4.50 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.00 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
แปลผล 

4.04 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.06 
(ปาน
กลาง) 

4.56 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.28 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 24 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ด้านการตอบสนองแก่ผูใ้ช้บริการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.98         
ซ่ึงสามารถจ าแนกรายละเอียดความพึงพอใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการออกตามสัญชาติ 
ของผูใ้ชบ้ริการไดด้งัน้ี 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติไทย มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านการตอบสนอง         
แก่ผูใ้ช้บริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.04 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเกณฑ์     
หัวขอ้ย่อย คือ การตอ้นรับของบุคลากร ณ จุดบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (4.14) รองลงมาคือ      
งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (4.08) และความพร้อม           
ของบุคลากรและสถานท่ีในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ (4.05) ตามล าดบั 

ผู ้ใช้บริการสัญชาติจีน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านการตอบสนอง            
แก่ผูใ้ช้บริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 3.95 โดยมีความพึงพอใจในเกณฑ์ย่อยหัวขอ้      
งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (4.61) รองลงมาคือ ความพร้อม
ของบุคลากรและสถานท่ีในการให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการ (4.11) และ การตอ้นรับของบุคลากร        
ณ จุดบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว (3.94) ตามล าดบั 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติเมียนมาร์ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการดา้นการตอบสนอง   
แก่ผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 3.06 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเกณฑ์
ยอ่ยหวัขอ้ ความรวดเร็วและถูกตอ้งในการตอบค าถาม/ แกไ้ขปัญหาของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (3.43) 
รองลงมาคือ การใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจ (3.21) และความพร้อมของบุคลากรและสถานท่ีในการ
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ (3.07) ตามล าดบั 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติตะวนัตก มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านการตอบสนอง  
แก่ผูใ้ช้บริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.56 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน 2 
เกณฑ์ยอ่ยโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากนั (5.00) ไดแ้ก่ การตอ้นรับของบุคลากร ณ จุดบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุด
เดียวและงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย รองลงมามี 2 เกณฑ์ยอ่ย
ท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากนั (4.50) คือ ความพร้อมของบุคลากรและงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวให้บริการ
ท่านเสร็จลุล่วงตามบริการท่ีท่านไดค้าดหวงัเอาไว ้ตามล าดบั 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติอ่ืนๆ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการด้านการตอบสนอง         
แก่ผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 4.28 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ในเกณฑ์ยอ่ย 
2 หวัขอ้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากนั (4.67) คือ การตอ้นรับของบุคลากร ณ จุดบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
และงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย รองลงมาคือ ความรวดเร็ว
และถูกตอ้งในการตอบค าถาม/ แกไ้ขปัญหาของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ (4.33) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 25 ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามมีต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นของงานเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของวทิยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
จ  าแนกตามสัญชาติของผูใ้ชบ้ริการ  
 

เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

สัญชาต ิ

ไทย 
(n = 97) 

จนี 

(n = 18) 
เมยีน 
มาร์ 

(n = 14) 

ตะวนั 
ตก 

(n = 6) 

อืน่ๆ 
(n = 3) 

1. ความน่าเช่ือถือของบริการ 3.68 
(มาก) 

3.33 
(ปาน
กลาง) 

3.08 
(ปาน
กลาง) 

4.17 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

2. การสร้างความเช่ือมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

4.06 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

2.80 
(ปาน
กลาง) 

4.75 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.50 
(มาก
ท่ีสุด) 

3.95 
(มาก) 

3. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.03 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

3.23 
(ปาน
กลาง) 

4.28 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4. ความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.04 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

2.88 
(ปาน
กลาง) 

4.64 
(มาก
ท่ีสุด) 

4.33 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

5. การตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ 4.04 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.06 
(ปาน
กลาง) 

4.56 
(มาก
ท่ีสุด) 

 

4.28 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
แปลผล 

3.97 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.01 
(ปาน
กลาง) 

4.48 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 25 พบวา่ ความพึงพอใจตามสัญชาติของผูใ้ชบ้ริการงานบริการเบ็ดเสร็จ 

ณ จุดเดียว ของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่โดยรวมอยูใ่นเกณฑ์มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.89 ซ่ึงสามารถแยกตามสัญชาติของผูใ้ชบ้ริการไดด้งัน้ี 
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ผูใ้ช้บริการสัญชาติไทย มีความพึงพอใจต่อบริการท่ีได้รับจากงานบริการเบ็ดเสร็จ     
ณ จุดเดียว อยู่ในเกณฑ์มาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.97 โดยมีความพึงพอใจต่อเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด (4.06) รองลงมา คือ ความเอาใจใส่ 
ต่อผูใ้ช้บริการ และการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ (4.04) และความเป็นรูปธรรมของบริการ (4.03) 
ตามล าดบั 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติจีน มีความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ 
จุดเดียว อยูใ่นเกณฑ์มาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.77 โดยมีความพึงพอใจในเกณฑ์ยอ่ยหวัขอ้ ความ
เป็นรูปธรรมของบริการ (4.14) รองลงมาคือ การตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ (3.95) และความเอาใจใส่  
ต่อผูใ้ชบ้ริการ (3.76) ตามล าดบั 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติเมียนมาร์ มีความพึงพอใจต่อบริการท่ีได้รับจากงานบริการ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียว อยูใ่นเกณฑป์านกลาง มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.01 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ในเกณฑ์ย่อยหวัขอ้ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (3.23) รองลงมาคือ ความน่าเช่ือถือของบริการ 
(3.08)  และการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ (3.06) ตามล าดบั 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติตะวนัตก มีความพึงพอใจต่อบริการท่ีได้รับจากงานบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว อยู่ในเกณฑ์มาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.48 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน
เกณฑ์ย่อยหัวขอ้ การสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ช้บริการ (4.75) รองลงมา คือ ความเอาใจใส่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ (4.64) และการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ (4.56) ตามล าดบั 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติอ่ืนๆมีความพึงพอใจต่อบริการท่ีได้รับจากงานบริการเบ็ดเสร็จ     
ณ จุดเดียว อยู่ในเกณฑ์มาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.24 โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเกณฑ์ย่อย
หวัขอ้ การสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ (4.50) รองลงมา คือ ความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ (4.33) 
และความเป็นรูปธรรมของบริการ และการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ (4.28) ตามล าดบั 
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ส่วนที ่4 ข้อมูลจากค าถามปลายเปิดเกีย่วกบัปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการงานเบ็ดเสร็จ   
ณ จุดเดียว วทิยาลัยนานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
 
ตารางที ่26 ปัญหาและขอ้เสนอแนะท่ีพบต่อคุณภาพบริการของงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว 
วทิยาลยันานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
 

ปัญหาและข้อเสนอแนะ ความถี่ 

ด้านการสร้างความเช่ือมั่นต่อผู้ใช้บริการ  
1. บุคลากรผูใ้หบ้ริการดอ้ยความสามารถดา้นภาษาต่างประเทศ  6 
รวม 6 

ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ  
1. ความไม่สะดวกในการคน้หาเอกสารหรือประกาศภาษาองักฤษ  3 
2. บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีความเขา้ใจนอ้ยเก่ียวกบัความแตกต่างของเช้ือชาติ 1 
รวม 4 

ด้านการตอบสนองแก่ผู้ใช้บริการ  
1. จ  านวนบุคลากรผูท้  างานมีนอ้ยเกินไป  3 
รวม  3 

 
จากตารางท่ี 26 พบวา่ปัญหาและขอ้เสนอแนะท่ีผูต้อบแบบสอบถามพบมากท่ีสุดคือ     

ด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการด้อยความสามารถด้านภาษาต่างประเทศ 6 ราย ด้านความไม่สะดวก        
ในการคน้หาเอกสารหรือประกาศภาษาองักฤษ และ ด้านจ านวนบุคลากรผูท้  างานมีน้อยเกินไป      
มีจ  านวน 3 รายเท่ากัน และด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ มีความเข้าใจน้อยเก่ียวกับความแตกต่าง      
ของเช้ือชาติ จ  านวน 1 ราย ตามล าดบั   


