
 
บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว        
ของวิทยาลัยนานาชาติ  มหาวิทยาลัยเ ชียงใหม่ มีว ัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจ                 
ของผูใ้ช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลัยนานาชาติ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่      
และน าขอ้มูลท่ีไดม้าปรับปรุง พฒันา และยกระดบัมาตรฐานการให้บริการของงานบริการเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียวของวิทยาลยันานชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ให้ดีข้ึน โดยใช้เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ
บริการ (SERVQUAL) เป็นเกณฑ์ในการศึกษา ประกอบด้วย ความน่าเช่ือถือของบริการ 
(Reliability) การสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ช้บริการ (Assurance) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibility) ความเอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการ (Empathy) และการตอบสนองแก่ผูใ้ช้บริการ 
(Responsiveness) รวมไปถึงแนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจและการบริการมาเป็นกรอบ       
ในการศึกษา ประชากรกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูใ้ช้บริการงานเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว    
ของวทิยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ทั้ง 4 ประเภทอนัไดแ้ก่ การบริการเก่ียวกบัการศึกษา
ต่อในหลกัสูตรนานาชาติระดบัปริญญาตรี หลกัสูตร Pre-College Program กิจกรรมนกัศึกษา     
และงานวิเทศสัมพนัธ์ ระหวา่งเดือนมีนาคม 2554 ถึง 2555 จ านวน 138 ราย โดยท าการเลือกเก็บ
ตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ
แบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย 
สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ้คน้พบ และขอ้เสนอแนะได ้ดงัน้ี 
  
สรุปผลการศึกษา 
 ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากผลการศึกษาพบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นบุคลากรภายใน
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ร้อยละ 79.70 โดยเป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรี หลักสูตรนานาชาติ        
ร้อยละ 34.80 เพศหญิง ร้อยละ 61.60 มีอายุต  ่ากวา่ 21 ปี ร้อยละ 28.99 สัญชาติไทย ร้อยละ 70.29 
ส่วนใหญ่ใช้บริการดา้นการบริการเก่ียวกบัการศึกษาต่อในหลกัสูตรนานาชาติ ระดบัปริญญาตรี 
ร้อยละ 38.20 
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 ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลัย
นานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ ตามเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการทั้ง 5 ข้อ 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว            
ของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 เรียงล าดบัไดด้งัน้ี 
 
ตารางที ่27 แสดงค่าเฉล่ียและอนัดบั ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของงาน
บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวของวทิยาลยันานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม ่
 

เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ 
ค่าเฉลีย่ระดับ
ความพงึพอใจ 
(แปลผล) 

อนัดับ 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 3.98 
(มาก) 

1 

การตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) 3.96 
(มาก) 

2 

ความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) 3.92 
(มาก) 

3 

การสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) 3.91 
(มาก) 

4 

ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) 3.60 
(มาก) 

5 

ค่าเฉลีย่โดยรวม 
(แปลผล) 

3.87 
(มาก) 

 

หมายเหต:ุ 4.50-5.00 = พึงพอใจมากท่ีสุด 3.50-4.49 = พึงพอใจมาก 2.50-3.49 = พึงพอใจปานกลาง 
 1.50-2.49 = พึงพอใจนอ้ย 1.00-1.49 = พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 

จากการศึกษาความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว            
ของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ตามเกณฑ์คุณภาพบริการ โดยรวมพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ  
มีความพึงพอใจในเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการเป็นอนัดบัแรก 
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ซ่ึงมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.98) หัวขอ้ย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรมท่ีผู ้ใช้บริการ  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เป็นอันดับแรก คือ             
การแต่งกายของบุคลากรมีความสุภาพและเหมาะสม (4.28) รองลงมา คือ การน าเทคโนโลยี          
ท่ีทนัสมยัมาใช้ในงานบริการ (4.17) ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยของส านักงาน (4.07)  
บริการท่ีไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ตรงตามท่ีไดรั้บจากการประชาสัมพนัธ์ (3.87) 
ป้ายระบุท่ีตั้งของส านักงานงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท่ีชัดเจน (3.77) และความสะดวก      
ของอาคารสถานท่ีในการติดต่อกบัส านกังาน (3.72) 

ส าหรับเกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการ
มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.96) หัวขอ้ย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ
บริการ ด้านการตอบสนองแก่ผู ้ใช้บริการ ท่ีผู ้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก               
เป็นอันดับแรก คือ งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (4.09) 
รองลงมา คือ การตอ้นรับของบุคลากร ณ จุดบริการงานเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (4.04) ความพร้อม 
ของบุคลากรและสถานท่ีในการให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการ (3.99) การให้บริการดว้ยความเต็มใจ 
(3.93) ความรวดเร็วและถูกตอ้งในการตอบค าถาม/แกไ้ขปัญหาของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (3.89)  
และงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ใหบ้ริการท่านส าเร็จลุล่วงตามท่ีท่านคาดหวงัเอาไว ้(3.84) 

ส าหรับเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการ 
มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.92) หัวขอ้ย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ
บริการ ด้านความเอาใจใส่ต่อผู ้ใช้บริการ ท่ีผู ้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก               
เป็นอนัดบัแรก คือ การติดตามแกไ้ขปัญหาของบุคลากรท่ีมีต่อผูใ้ช้บริการ (4.01) รองลงมา คือ   
การให้ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ (3.99) การดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหา 
หรือความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ (3.93) ความเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ  (3.91)              
การค านึงถึงผลประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นอนัดบัแรก (3.88) และงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
ไดใ้หบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้(3.80) 

ส าหรับเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ด้านการสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ช้บริการ 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.91) หวัขอ้ยอ่ยของเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ อยูใ่นระดบั
มากเป็นอนัดบัแรก คือ ความสุภาพและอธัยาศยัของบุคลากรของผูใ้ห้บริการ (4.09) รองลงมา      
คือ ทกัษะทางดา้นภาษาต่างประเทศของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ (4.01) ความมัน่ใจของบุคลากรในการ
ตอบขอ้ซกัถาม (3.93)  ทกัษะและความสามารถในการแกไ้ขปัญหาของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (3.91) 
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ความสามารถในการอธิบายตอบขอ้สงสัยต่างๆของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (3.83) และงานบริการ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียวมีมาตรฐานการใหบ้ริการตามคุณภาพบริการท่ีท่านคาดหวงัไว ้(3.72) 

ส าหรับเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ พบว่า
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นล าดบัสุดทา้ย ซ่ึงมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 
3.60) หวัขอ้ยอ่ยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ท่ีผูใ้ชบ้ริการ    
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เป็นอันดับแรก คือ ความจริงใจของบุคลากรในการยอมรับ
ขอ้บกพร่องของการบริการท่ีเกิดข้ึน (3.89) รองลงมา คือ ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ช้บริการ
ไดรั้บจากงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว (3.67) ความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ี
ของกิจกรรมต่างๆท่ีให้บริการ (3.56) และงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการ    
ใหผู้ใ้ชบ้ริการตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้(3.54) ส่วนหวัขอ้ยอ่ยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ท่ีผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง เรียงล าดบัได้
ดงัน้ี คือ การแจง้ให้ทราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง (3.48) และการแจง้ผลการสอบ/ ประกาศ/ 
ส่งต่องานตามก าหนดเวลา (3.46) 

 

เม่ือน าหวัขอ้ย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการมาเรียงล าดบัตามความพึงพอใจ
จากระดบัมากท่ีสุดถึงนอ้ยท่ีสุดได ้ดงัน้ี 

 
ตารางที ่28 แสดงค่าเฉล่ียและอนัดบั ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อหวัขอ้ยอ่ยของเกณฑ์
มาตรฐานคุณภาพบริการของงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวของวทิยาลยันานาชาติ 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
 

หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ 
ค่าเฉลีย่ระดบั 
ความพงึพอใจ 
(แปลผล) 

อนัดบั 

การแต่งกายของบุคลากรมีความสุภาพและเหมาะสม 4.28 
(มาก) 

1 

การน าอุปกรณ์เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชใ้นงานบริการ 4.17 
(มาก) 

2 

ความสุภาพและอธัยาศยัของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 4.09 
(มาก) 

3 
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ตารางที ่28 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียและอนัดบั ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อหวัขอ้ยอ่ยของเกณฑ์
มาตรฐานคุณภาพบริการของงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวของวทิยาลยันานาชาติ 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
 

หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ (ต่อ) 
ค่าเฉลีย่ระดบั 
ความพงึพอใจ 
(แปลผล) 

อนัดบั 

งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย 4.09 
(มาก) 

4 

ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยของส านกังาน 4.07 
(มาก) 

5 

การตอ้นรับของบุคลากร ณ จุดบริการ งานบริการเบ็ดเสร็จ   
ณ จุดเดียว 

4.04 
(มาก) 

6 

ทกัษะทางดา้นภาษาต่างประเทศของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 4.01 
(มาก) 

7 

การติดตามแกไ้ขปัญหาของบุคลากรท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.01 
(มาก) 

8 

การใหค้วามช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 3.99 
(มาก) 

9 

ความพร้อมของบุคลากรและสถานท่ี ในการใหบ้ริการ 
แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

3.99 
(มาก) 

10 

ความเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 3.91 
(มาก) 

11 

ความมัน่ใจของบุคลากรในการตอบขอ้ซกัถาม 3.93 
(มาก) 

12 

การดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหาหรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 3.93 
(มาก) 

13 

การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 3.93 
(มาก) 

14 

ทกัษะและความสามารถในการแกไ้ขปัญหาของบุคลากร 
ผูใ้หบ้ริการ 

3.91 
(มาก) 

15 

ความจริงใจของบุคลากรในการยอมรับขอ้บกพร่องของบริการ 
ท่ีเกิดข้ึน 

3.89 
(มาก) 

16 
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ตารางที ่28 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียและอนัดบั ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อหวัขอ้ยอ่ยของเกณฑ์
มาตรฐานคุณภาพบริการของงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวของวทิยาลยันานาชาติ 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
 

หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ (ต่อ) 
ค่าเฉลีย่ระดบั 
ความพงึพอใจ 
(แปลผล) 

อนัดบั 

ความรวดเร็วและถูกตอ้งในการตอบค าถาม/  แกไ้ขปัญหา 
ของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

3.89 
(มาก) 

17 

การค านึงถึงผลประโยชนข์องผูใ้ชบ้ริการเป็นอนัดบัแรก 3.88 
(มาก) 

18 

บริการท่ีท่านไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวตรงตาม 
ท่ีท่านไดรั้บทราบจากการประชาสมัพนัธ์ 

3.87 
(มาก) 

19 

งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวใหบ้ริการส าเร็จลุล่วง 
ตามท่ีคาดหวงัไว ้

3.84 
(มาก) 

20 

ความสามารถในการอธิบายตอบขอ้สงสยัต่างๆของบุคลากร 
ผูใ้หบ้ริการ 

3.83 
(มาก) 

21 

งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวใหบ้ริการท่ีตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้

3.80 
(มาก) 

22 

ป้ายระบุท่ีตั้งของส านกังานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ท่ีชดัเจน 3.77 
(มาก) 

23 

งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวมีมาตรฐานการใหบ้ริการ 
ตามคุณภาพบริการท่ีท่านคาดหวงัไว ้

3.72 
(มาก) 

24 

ความสะดวกของอาคารสถานท่ีในการติดต่อกบัส านกังาน 3.72 
(มาก) 

25 

ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงานบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

3.67 
(มาก) 

26 

ความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ีของกิจกรรม
ต่างๆท่ีใหบ้ริการ 

3.56 
(มาก) 

27 

งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวท าการสส่งมอบบริการ 
ใหผู้ใ้ชบ้ริการตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้

3.54 
(มาก) 

28 

การแจง้ใหท้ราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง 3.48 
(ปานกลาง) 

29 
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ตารางที ่28 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียและอนัดบั ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อหวัขอ้ยอ่ยของเกณฑ์
มาตรฐานคุณภาพบริการของงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวของวทิยาลยันานาชาติ 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
 

หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ (ต่อ) 
ค่าเฉลีย่ระดบั 
ความพงึพอใจ 
(แปลผล) 

อนัดบั 

การแจง้ผลการสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตามก าหนดเวลา 3.46 
(ปานกลาง) 

30 

 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็ จ ณ จุดเดียว            
ของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ตามหัวข้อย่อยของเกณฑ์คุณภาพบริการ พบว่า 
ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ในหัวขอ้ย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ
บริการ 10 อันดับแรก ดังน้ี การแต่งกายของบุคลากรมีความสุภาพและเหมาะสม (4.28)               
การน าอุปกรณ์เทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใช้ในงานบริการ (4.17) ความสุภาพและอัธยาศัย              
ของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (4.09) งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย 
(4.09) ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยของส านักงาน  (4.07) การตอ้นรับของบุคลากร                 
ณ จุดบริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (4.04) ทกัษะทางดา้นภาษาต่างประเทศของบุคลากร   
ผู ้ให้บริการ  (4.01) การติดตามแก้ไขปัญหาของบุคลากรท่ีมีต่อผู ้ใช้บริการ (4.01)                          
การให้ความช่วยเหลือ และอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ (3.99) และความพร้อมของบุคลากร
และสถานท่ีในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ (3.99) ตามล าดบั 

ส าหรับหัวขอ้ย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการท่ีผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจ
โดยรวมเป็น 10 อนัดบัสุดทา้ยไดแ้ก่ ความสามารถในการอธิบายตอบขอ้สงสัยต่างๆของบุคลากร   
ผู ้ให้บริการ (3.83) งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวให้บริการท่ีตอบสนองความต้องการ               
ของผูใ้ชบ้ริการได้ (3.80) ป้ายระบุท่ีตั้งของส านกังานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท่ีชดัเจน (3.77) 
งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวมีมาตรฐานการให้บริการตามคุณภาพบริการท่ีท่านคาดหวงัไว ้
(3.72) ความสะดวกของอาคารสถานท่ีในการติดต่อกบัส านกังาน (3.72) ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการ              
ท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว  (3.67) ความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ   
วนั เวลา สถานท่ีของกิจกรรมต่างๆท่ีให้บริการ (3.56) การแจ้งให้ทราบถึงก าหนดการ                      
ท่ีเปล่ียนแปลง (3.48) และการแจง้ผลการสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตามก าหนดเวลา (3.46) 
ตามล าดบั ซ่ึง 2 ล าดบัสุดทา้ยนั้น ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่องานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุด
เดียว ของวิทยาลัยนานาชาติ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่กับหัวข้อย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ
บริการ   ทั้ง 5 ด้าน จ าแนกตามปัจจัยย่อยด้านต่างๆ 
 
ประเภทของผู้ใช้บริการ 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว            
ของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ พบว่า ผูใ้ช้บริการต่างประเภทนั้นมีความพึงพอใจ         
ต่อคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน โดยสามารถเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียมากตามล าดับได้ ดังน้ี           
อาจารยแ์ละพนกังานระดบัปฏิบติัการ มีความพึงพอใจมาก ต่อคุณภาพบริการโดยรวมของงานบริการ 
เบด็เสร็จ  ณ จุดเดียว ของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.21) 
รองลงมา คือ นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา (4.03) บุคคลภายนอกมหาวิทยาลยั (3.78) และนกัศึกษา
ระดับปริญญาตรีหลกัสูตรปกติและหลกัสูตรนานาชาติ (3.64) ซ่ึงสามารถแยกหัวขอ้ย่อยเกณฑ์
มาตรฐานคุณภาพบริการท่ีประเภทผูใ้ชบ้ริการต่างๆมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการได ้ดงัน้ี 
 
ตารางที ่29 ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อหวัขอ้ยอ่ยของเกณฑ์
มาตรฐานคุณภาพบริการ ทั้ง 5 ดา้นของงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของวทิยาลยันานาชาติ 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ  าแนกตามประเภทของผูใ้ชบ้ริการ 
 

หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

บุคลากรภายในมหาวิทยาลยั 
บุคคล 
ภายนอก 
มหา-

วิทยาลยั 
 

ล าดบั
ที ่

นักศึกษา 
ป.ตรี 

หลกัสูตร
ปกติ และ
นานาชาต ิ

ล าดบั
ที ่

นักศึกษา
บัณฑิต 
ศึกษา 

ล าดบั 
ที ่

อาจารย์ 
และ 

พนักงาน
ระดบั

ปฏิบัติการ 

ล าดบั
ที ่

ขอ้มลูเก่ียวกบังานบริการท่ี
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงานบริการ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียว 

3.50 
(มาก) 

23 3.82 
(มาก) 

24 3.90 
(มาก) 

26 3.61 
(มาก) 

24 

ความแน่นอนเก่ียวกบั
ก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ี
ต่างๆ ของกิจกรรมท่ีใหบ้ริการ 

3.52 
(มาก) 

21 3.65 
(มาก) 

28 3.74 
(มาก) 

28 3.32 
(ปาน
กลาง) 

27 
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ตารางที ่29 (ต่อ) ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อหวัขอ้ยอ่ยของ
เกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการ ทั้ง 5 ดา้นของงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของวทิยาลยั
นานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ  าแนกตามประเภทของผูใ้ชบ้ริการ 
 

หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

บุคลากรภายในมหาวิทยาลยั 
บุคคล 
ภายนอก 
มหา-

วิทยาลยั 
 

ล าดบั
ที ่

นักศึกษา 
ป.ตรี 

หลกัสูตร
ปกติ และ
นานาชาต ิ

ล าดบั
ที ่

นักศึกษา
บัณฑิต 
ศึกษา 

ล าดบั 
ที ่

อาจารย์ 
และ 

พนักงาน
ระดบั

ปฏิบัติการ 

ล าดบั
ที ่

การแจง้ผลสอบ/ ประกาศ/      
ส่งต่องานตามก าหนดเวลา 

3.26 
(ปาน
กลาง) 

30 4.12 
(มาก) 

11 3.62 
(มาก) 

30 3.21 
(ปาน
กลาง) 

28 

การแจง้ใหท้ราบถึงก าหนดการ 
ท่ีเปล่ียนแปลง 

3.41 
(ปาน
กลาง) 

26 3.82 
(มาก) 

25 3.67 
(มาก) 

29 3.14 
(ปาน
กลาง) 

29 

ความจริงใจของบุคลากรในการ
ยอมรับขอ้บกพร่องของการ
บริการท่ีเกิดข้ึน 

3.69 
(มาก) 

11 4.06 
(มาก) 

14 4.26 
(มาก) 

16 3.68 
(มาก) 

21 

งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว
ท าการส่งมอบบริการอยา่ง
ถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนด
ไว ้

3.37 
(ปาน
กลาง) 

28 3.59 
(มาก) 

29 3.87 
(มาก) 

27 3.39 
(ปาน
กลาง) 

26 

ความสุภาพและอธัยาศยัของ
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

3.83 
(มาก) 

5 4.06 
(มาก) 

15 4.46 
(มาก) 

5 4.11 
(มาก) 

2 

ความสามารถในการอธิบายตอบ
ขอ้สงสัยต่างๆของบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ 

3.52 
(มาก) 

22 4.00 
(มาก) 

17 4.10 
(มาก) 

23 3.96 
(มาก) 

9 

ทกัษะและความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหาของบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ 

3.65 
(มาก) 

14 4.29 
(มาก) 

2 4.13 
(มาก) 

20 3.86 
(มาก) 

16 

ความมัน่ใจของบุคลากรในการ
ตอบขอ้ซกัถาม 

3.63 
(มาก) 

15 4.24 
(มาก) 

3 4.15 
(มาก) 

18 4.00 
(มาก) 

7 
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ตารางที ่29 (ต่อ) ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อหวัขอ้ยอ่ยของ
เกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการ ทั้ง 5 ดา้นของงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของวทิยาลยั
นานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ าแนกตามประเภทของผูใ้ชบ้ริการ 
 

หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

บุคลากรภายในมหาวิทยาลยั 
บุคคล 
ภายนอก 
มหา-

วิทยาลยั 
 

ล าดบั
ที ่

นักศึกษา 
ป.ตรี 

หลกัสูตร
ปกติ และ
นานาชาต ิ

ล าดบั
ที ่

นักศึกษา
บัณฑิต 
ศึกษา 

ล าดบั 
ที ่

อาจารย์ 
และ 

พนักงาน
ระดบั

ปฏิบัติการ 

ล าดบั
ที ่

ทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศของ
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

3.43 
(ปาน
กลาง) 

25 4.24 
(มาก) 

4 4.59 
(มาก
ท่ีสุด) 

2 4.18 
(มาก) 

1 

งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว 
มีมาตรฐานในการใหบ้ริการตาม
คุณภาพท่ีคาดหวงั 

3.35 
(ปาน
กลาง) 

29 4.00 
(มาก) 

18 4.13 
(มาก) 

21 3.68 
(มาก) 

22 

ความสะดวกของอาคารสถานท่ี
ในการติดต่อกบัส านกังาน 

3.56 
(มาก) 

20 3.88 
(มาก) 

22 4.36 
(มาก) 

8 3.07 
(ปาน
กลาง) 

30 

ความสะอาดเป็นระเบียบ
เรียบร้อยของส านกังาน 

4.07 
(มาก) 

2 4.18 
(มาก) 

8 4.31 
(มาก) 

11 3.64 
(มาก) 

23 

การน าอุปกรณ์เทคโนโลย ี         
ท่ีทนัสมยัมาใชใ้นงานบริการ 

4.07 
(มาก) 

3 4.12 
(มาก) 

12 4.54 
(มาก
ท่ีสุด) 

3 3.89 
(มาก) 

14 

การแต่งกายของบุคลากรมีความ
สุภาพและเหมาะสม 

4.13 
(มาก) 

1 4.35 
(มาก) 

1 4.62 
(มาก
ท่ีสุด) 

1 4.04 
(มาก) 

4 

ป้ายระบุท่ีตั้งของส านกังานงาน
บริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวท่ี
ชดัเจน 

3.39 
(ปาน
กลาง) 

27 3.82 
(มาก) 

26 4.28 
(มาก) 

12 3.75 
(มาก) 

18 

บริการท่ีไดรั้บจากงานบริการ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียวตรงตามท่ีได้
รับทราบจากการประชาสัมพนัธ์ 

3.57 
(มาก) 

19 3.88 
(มาก) 

23 4.46 
(มาก) 

6 3.61 
(มาก) 

25 

ความเขา้ใจในความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

3.61 
(มาก) 

17 4.06 
(มาก) 

16 4.15 
(มาก) 

19 4.04 
(มาก) 

5 
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ตารางที ่29 (ต่อ) ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อหวัขอ้ยอ่ยของ
เกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการ ทั้ง 5 ดา้นของงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของวทิยาลยั
นานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ าแนกตามประเภทของผูใ้ชบ้ริการ 
 

หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

บุคลากรภายในมหาวิทยาลยั 
บุคคล 
ภายนอก 
มหา-

วิทยาลยั 
 

ล าดบั
ที ่

นักศึกษา 
ป.ตรี 

หลกัสูตร
ปกติ และ
นานาชาต ิ

ล าดบั
ที ่

นักศึกษา
บัณฑิต 
ศึกษา 

ล าดบั 
ที ่

อาจารย์ 
และ 

พนักงาน
ระดบั

ปฏิบัติการ 

ล าดบั
ที ่

การค านึงถึงผลประโยชน์ของ
ผูใ้ชบ้ริการเป็นอนัดบัแรก 

3.63 
(มาก) 

16 4.18 
(มาก) 

9 4.08 
(มาก) 

24 3.93 
(มาก) 

13 

การใหค้วามช่วยเหลือและ
อ านวยความสะดวกแก่
ผูใ้ชบ้ริการ 

3.67 
(มาก) 

12 4.24 
(มาก) 

5 4.28 
(มาก) 

13 4.07 
(มาก) 

3 

การดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหาหรือ
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

3.67 
(มาก) 

13 3.76 
(มาก) 

27 4.28 
(มาก) 

14 4.04 
(มาก) 

6 

การติดตามแกไ้ขปัญหาของ
บุคลากรท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการ 

3.74 
(มาก) 

7 4.24 
(มาก) 

6 4.36 
(มาก) 

9 3.89 
(มาก) 

15 

งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว
ไดใ้หบ้ริการท่ีสามารถตอบ 
สนองความตอ้งการของผูใ้ช ้
บริการไดใ้นระดบัท่ีน่าพึงพอใจ 

3.59 
(มาก) 

18 3.59 
(มาก) 

30 4.18 
(มาก) 

17 3.79 
(มาก) 

17 

การตอ้นรับของบุคลากร ณ จุด
บริการงานบริการเบด็เสร็จ ณ 
จุดเดียว 

3.70 
(มาก) 

9 4.18 
(มาก) 

10 4.49 
(มาก) 

4 3.96 
(มาก) 

10 

ความพร้อมของบุคลากรและ
สถานท่ีในการใหบ้ริการแก่
ผูใ้ชบ้ริการ 

3.74 
(มาก) 

8 4.00 
(มาก) 

19 4.28 
(มาก) 

15 4.00 
(มาก) 

8 

ความรวดเร็วและถูกตอ้งในการ
ตอบค าถาม/ แกไ้ขปัญหาของ
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

3.76 
(มาก) 

6 3.94 
(มาก) 

21 4.00 
(มาก) 

25 3.96 
(มาก) 

11 

การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 3.70 
(มาก) 

10 4.12 
(มาก) 

13 4.13 
(มาก) 

22 3.96 
(มาก) 

12 
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ตารางที ่29 (ต่อ) ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อหวัขอ้ยอ่ยของ
เกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการ ทั้ง 5 ดา้นของงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว ของวทิยาลยั
นานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ  าแนกตามประเภทของผูใ้ชบ้ริการ 
 

หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

บุคลากรภายในมหาวิทยาลยั 
บุคคล 
ภายนอก 
มหา-

วิทยาลยั 
 

ล าดบั
ที ่

นักศึกษา 
ป.ตรี 

หลกัสูตร
ปกติ และ
นานาชาต ิ

ล าดบั
ที ่

นักศึกษา
บัณฑิต 
ศึกษา 

ล าดบั 
ที ่

อาจารย์ 
และ 

พนักงาน
ระดบั

ปฏิบัติการ 

ล าดบั
ที ่

งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวมี
ช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย 

3.96 
(มาก) 

4 4.23 
(มาก) 

7 4.46 
(มาก) 

7 3.71 
(มาก) 

20 

งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการส าเร็จ
ลุล่วงตามแบบริการท่ีไดค้าดหวงั
ไว ้

3.48 
(ปาน
กลาง) 

24 4.00 
(มาก) 

20 4.33 
(มาก) 

10 3.75 
(มาก) 

19 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.64 
(มาก) 

 4.03 
(มาก) 

 4.21 
(มาก) 

 3.78 
(มาก) 

 

 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว            
ของวทิยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ตามหวัขอ้ยอ่ยของเกณฑ์คุณภาพบริการ โดยจ าแนก
ตามประเภทของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ 
 นักศึกษาระดบัปริญญาตรี หลกัสูตรปกติและหลกัสูตรนานาชาติ มีความพึงพอใจ
โดยรวมต่อคุณภาพบริการของงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลัยนานาชาติ 
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.64) โดยมีหัวย่อยของเกณฑ์คุณภาพบริการ         
ท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี หลกัสูตรปกติและหลกัสูตรนานาชาติมีความพึงพอใจ
อยูใ่น 10 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การแต่งกายของบุคลากรมีความสุภาพและเหมาะสม (4.13) รองมาคือ 
ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยของส านักงาน และการน าอุปกรณ์เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้   
ในงานบริการ (4.07) งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวมีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (3.96)   
ความสุขภาพและอธัยาศยัของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (3.83) ความรวดเร็วและถูกตอ้งในการตอบ
ค าถาม/ แกไ้ขปัญหาของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (3.76) การติดตามแกไ้ขปัญหาของบุคลากรท่ีมี       
ต่อผูใ้ชบ้ริการ และการติดตามแกไ้ขปัญหาของพนกังานท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการ (3.74) การตอ้นรับของ
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บุคลากร ณ จุดบริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว  และการให้บริการดว้ยความเต็มใจ (3.70) 
ตามล าดบั 
 ส าหรับหวัขอ้ยอ่ยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ ท่ีนกัศึกษาระดบัปริญญาตรีหลกัสูตร
ปกติและนานาชาติมีความพึงพอใจเป็น 10 อนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ 
วนั เวลา สถานท่ีต่างๆ ของกิจกรรมท่ีใหบ้ริการ และความสามารถในการอธิบายตอบขอ้สงสัยต่างๆ
ของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (3.52) ข้อมูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจากงานบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (3.50) งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการส าเร็จลุล่วง  
ตามบริการท่ีไดค้าดหวงัไว  ้ (3.48) ทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (3.43)   
การแจง้ให้ทราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง (3.41) ป้ายระบุท่ีตั้งของส านักงานงานบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท่ีชดัเจน (3.39) งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการไดอ้ยา่ง
ถูกต้องตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว้ (3.37) งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวมีมาตรฐาน                     
ในการให้บริการตามคุณภาพท่ีคาดหวงั (3.35) และการแจง้ผลสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตาม
ก าหนดเวลา (3.26) ตามล าดบั 
 นัก ศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา  มีความพึ งพอใจโดยรวมต่อคุณภาพบริการ                 
ของงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่อยู่ในระดบัมาก 
(ค่าเฉล่ีย 4.03) โดยมีหัวย่อยของเกณฑ์คุณภาพบริการ ท่ีผู ้ใช้บริการท่ีเป็นนักศึกษาระดับ
บณัฑิตศึกษา มีความพึงพอใจอยูใ่น 10 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การแต่งกายของบุคลากรมีความสุภาพ
และเหมาะสม (4.35) ทกัษะและความสามารถในการแกไ้ขปัญหาของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (4.29) 
ความมั่นใจของบุคลากรในการตอบข้อซักถาม ทักษะด้านภาษาต่างประเทศของบุคลากร                
ผูใ้ห้บริการ การให้ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ และการติดตามแกไ้ข
ปัญหาของบุคลากรท่ีมีต่อผูใ้ช้บริการ (4.24) งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวมีช่องทางการติดต่อ    
ท่ีหลากหลาย (4.23) ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยของส านกังาน  การค านึงถึงผลประโยชน์     
ของผูใ้ช้บริการเป็นอนัดบัแรก และการตอ้นรับของบุคลากร ณ จุดบริการงานบริการเบ็ดเสร็จ       
ณ จุดเดียว (4.18) ตามล าดบั 
 ส าหรับหัวข้อย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ ท่ีนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา            
มีความพึงพอใจเป็น 10 อนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ความรวดเร็วและถูกตอ้งในการตอบค าถาม/ แกไ้ข
ปัญหา ของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (3.94) ความสะดวกของอาคารสถานท่ีในการติดต่อกบัส านกังาน 
และบริการท่ีไดรั้บจากงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวตรงตามท่ีไดรั้บทราบจากการประชาสัมพนัธ์ 
(3.88) ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ช้บริการไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว การแจง้    
ให้ทราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง และป้ายระบุท่ีตั้ งของส านักงานงานบริการเบ็ดเสร็จ            
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ณ จุดเดียวท่ีชัดเจน (3.82) การดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหาหรือความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ (3.76) 
ความแน่นอนเก่ียวกับก าหนดการ ว ัน เวลา สถานท่ีต่างๆ ของกิจกรรมท่ีให้บริการ (3.65)            
งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการอย่างถูกต้องตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้      
และงานบริการเบ็ดเสร็จ  ณ จุดเดียวได้ให้บริการท่ีสามารถตอบ สนองความต้องการของ            
ผูใ้ช ้บริการไดใ้นระดบัท่ีน่าพึงพอใจ(3.59) ตามล าดบั 
 อาจารยแ์ละพนักงานระดบัปฏิบติัการ มีความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพบริการ  
ของงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่อยู่ในระดบัมาก 
(ค่าเฉล่ีย 4.21) โดยมีหวัยอ่ยของเกณฑคุ์ณภาพบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นอาจารยแ์ละพนกังานระดบั
ปฏิบติัการมีความพึงพอใจอยูใ่น 10 อนัดบัแรก ซ่ึงมี การแต่งกายของบุคลากรมีความสุภาพและ
เหมาะสม (4.62) ทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (4.59) การน าอุปกรณ์
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้ในงานบริการ (4.54) ทั้ง 3 หัวขอ้ย่อยน้ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั     
มากท่ีสุด หวัขอ้ย่อยรองลงมาท่ีอาจารยแ์ละพนกังานระดบัปฏิบติัการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มาก ไดแ้ก่ การตอ้นรับของบุคลากร ณ จุดบริการงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว (4.49) ความสุภาพ  
และอธัยาศยัของบุคลากรผูใ้ห้บริการ บริการท่ีไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวตรงตาม    
ท่ีได้รับทราบจากการประชาสัมพนัธ์  และงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวมีช่องทางการติดต่อ         
ท่ีหลากหลาย (4.46) ความสะดวกของอาคารสถานท่ีในการติดต่อกบัส านกังาน และการติดตาม
แกไ้ขปัญหาของบุคลากรท่ีมีต่อผูใ้ช้บริการ (4.36) และงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวให้บริการ  
แก่ผูใ้ชบ้ริการส าเร็จลุล่วงตามแบบริการท่ีไดค้าดหวงัไว ้(4.33) 
 ส าหรับหวัขอ้ยอ่ยของเกณฑม์าตรฐานคุณภาพท่ีอาจารยแ์ละพนกังานระดบัปฏิบติัการ
มีความพึงพอใจเป็น 10 อนัดับสุดท้าย ได้แก่ งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีมาตรฐาน              
ในการให้บริการตามคุณภาพท่ีคาดหวงั และการให้บริการดว้ยความเต็มใจ (4.13) ความสามารถ             
ในการอธิบายตอบข้อสงสัยต่างๆของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (4.10) การค านึงถึงผลประโยชน์        
ของผูใ้ช้บริการเป็นอนัดบัแรก (4.08) ความรวดเร็วและถูกตอ้งในการตอบค าถาม/ แกไ้ขปัญหา 
ของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (4.00) ข้อมูลเก่ียวกับงานบริการท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจากงานบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (3.90) งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการอย่างถูกตอ้ง     
ตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้(3.87) ความแน่นอนเก่ียวกับก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ีต่างๆ         
ของกิจกรรมท่ีให้บริการ (3.74) การแจง้ให้ทราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง (3.67) และการแจง้
ผลสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตามก าหนดเวลา (3.62) ตามล าดบั 
 บุคลากรภายนอกมหาวิทยาลัย มีความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพบริการ              
ของงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่อยู่ในระดบัมาก 
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(ค่าเฉล่ีย 3.78) โดยมีหัวย่อยของเกณฑ์คุณภาพบริการท่ีผูใ้ช้บริการท่ีเป็นบุคลากรภายนอก
มหาวิทยาลยัมีความพึงพอใจอยูใ่น 10 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศของบุคลากร 
ผูใ้ห้บริการ (4.18) ความสุภาพและอธัยาศยัของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (4.11) การให้ความช่วยเหลือ
และอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ (4.07) การแต่งกายของบุคลากรมีความสุภาพและเหมาะสม 
ความเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ และการดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหาหรือความตอ้งการ   
ของผูใ้ชบ้ริการ (4.04) ความมัน่ใจของบุคลากรในการตอบขอ้ซกัถาม และความพร้อมของบุคลากร
และสถานท่ีในการให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ (4.00) ความสามารถในการอธิบายตอบขอ้สงสัยต่างๆ
ของบุคลากรผูใ้ห้บริการ การตอ้นรับของบุคลากร ณ จุดบริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
ความรวดเร็วและถูกต้องในการตอบค าถาม / แก้ไขปัญหาของบุคลากรผูใ้ห้บริการ และ               
การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ(3.96) ตามล าดบั 
 ส าหรับหัวข้อย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพท่ีบุคลากรภายนอกมหาวิทยาลัย          
มีความพึงพอใจเป็น 10 อนัดบัสุดทา้ย ซ่ึงหัวขอ้ย่อยดา้น ความจริงใจของบุคลากรในการยอมรับ
ข้อบกพร่องของการบริการท่ี เ กิด ข้ึน และงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีมาตรฐาน                        
ในการให้บริการตามคุณภาพท่ีคาดหวงั (3.68) ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยของส านกังาน 
(3.64) ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ช้บริการไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว และบริการ 
ท่ีไดรั้บจากงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวตรงตามท่ีไดรั้บทราบจากการประชาสัมพนัธ์  (3.61) นั้น
บุคลากรภายนอกมหาวิทยาลยัมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ในส่วนหัวขอ้ท่ีมีความพึงพอใจ
รองลงมานั้นอยู่ในระดบัปานกลาง ได้แก่ งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการ 
อย่างถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้(3.39) ความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ี
ต่างๆ ของกิจกรรมท่ีให้บริการ (3.32) การแจง้ผลสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตามก าหนดเวลา (3.21) 
การแจ้งให้ทราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง (3.14) และ ความสะดวกของอาคารสถานท่ี           
ในการติดต่อกบัส านกังาน (3.07) ตามล าดบั 
 
สัญชาติของผู้ใช้บริการ 
 จากการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลยันานาชาติ 
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ส่วนใหญ่มีสัญชาติไทย โดยใช้บริการเก่ียวกบัการศึกษาต่อในหลกัสูตร
นานาชาติระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด รองลงมาคือ งานบริการเก่ียวกับหลักสูตร Pre-College 
กิจกรรมนกัศึกษา และงานวเิทศสัมพนัธ์และอ่ืนๆ 
 ผู้ใช้บริการสัญชาติจีน ใช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลัย
นานาชาติ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ด้านการบริการเก่ียวกับการศึกษาต่อในหลักสูตรนานาชาติ    
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ระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด รองลงมา คือ กิจกรรมนักศึกษา งานวิ เทศสัมพันธ์และอ่ืนๆ                 
และหลกัสูตร Pre-College ตามล าดบั 
 ผูใ้ช้บริการสัญชาติเมียนมาร์ ใช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลยั
นานาชาติ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ด้านการบริการเก่ียวกับการศึกษาต่อในหลักสูตรนานาชาติ    
ระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด รองลงมาคือ กิจกรรมนกัศึกษา และงานวเิทศสัมพนัธ์และอ่ืนๆ 
 ผูใ้ช้บริการท่ีมีสัญชาติเป็นชาวตะวนัตก ใช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
ของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ดา้นกิจกรรมนักศึกษา และงานวิเทศสัมพนัธ์และ
อ่ืนๆเท่ากนั 
 ผูใ้ช้บริการท่ีมีสัญชาติอ่ืนๆ ใช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลยั
นานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ ดา้นกิจกรรมนกัศึกษาเท่านั้น 

นอกจากน้ี การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว
ของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ พบว่า ผูใ้ช้บริการต่างสัญชาตินั้นมีความพึงพอใจ   
ต่อคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกัน โดยสามารถเรียงล าดับจากค่าเฉล่ียมากตามล าดับได้ดังน้ี  
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสัญชาติเป็นชาวตะวนัตกมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมของงานบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.48) 
รองลงมา คือ ผูใ้ชบ้ริการสัญชาติอ่ืนๆ (4.24) ผูใ้ชบ้ริการสัญชาติไทย (3.97) ผูใ้ชบ้ริการสัญชาติจีน 
(3.77) และผูใ้ชบ้ริการสัญชาติเมียนมาร์มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลางเท่านั้น (3.01) 
ซ่ึงสามารถเรียงล าดับหัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ตามความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการของผูใ้ชบ้ริการสัญชาติต่างๆได ้ดงัน้ี 
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ตารางที ่30 ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อหวัขอ้ยอ่ยของเกณฑ์
มาตรฐานคุณภาพบริการ ทั้ง 5 ดา้นของงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว วทิยาลยันานาชาติ 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ  าแนกตามสัญชาติของผูใ้ชบ้ริการ 
 

หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

สัญชาติ 

ไทย 
ล าดบั 
ที ่

จีน 
ล าดบั
ที ่

เมียน- 
มาร์ 

ล าดบั
ที ่

ตะวัน 

ตก 
ล าดบั
ที ่

อืน่ๆ 
ล าดบั
ที ่

ขอ้มลูเก่ียวกบังานบริการท่ี
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงาน
บริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว 

3.79 
(มาก) 

26 3.44 
(ปาน
กลาง) 

24 2.99 
(ปาน
กลาง) 

13 4.17 
(มาก) 

23 3.67 
(มาก) 

27 

ความแน่นอนเก่ียวกบั
ก าหนดการ วนัเวลา 
สถานท่ีต่างๆ ของกิจกรรม
ท่ีใหบ้ริการ 

3.56 
(มาก) 

30 3.28 
(ปาน
กลาง) 

27 3.50 
(มาก) 

4 4.33 
(มาก) 

20 4.00 
(มาก) 

20 

การแจง้ผลการสอบ/ 

ประกาศ/ ส่งต่องานตาม
ก าหนดเวลา 

3.63 
(มาก) 

27 2.89 
(ปาน
กลาง) 

30 2.86 
(ปาน
กลาง) 

19 3.67 
(มาก) 

30 3.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

28 

การแจง้ใหท้ราบถึง
ก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง 

3.58 
(มาก) 

29 3.00 
(ปาน
กลาง) 

29 3.21 
(ปาน
กลาง) 

6 3.83 
(มาก) 

29 3.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

29 

ความจริงใจของบุคลากร
ในการยอมรับขอ้บกพร่อง
ของการบริการท่ีเกิดข้ึน 

3.93 
(มาก) 

23 4.00 
(มาก) 

 

7 3.07 
(ปาน
กลาง) 

8 4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

7 4.33 
(มาก) 

8 

งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุด
เดียวท าการส่งมอบบริการ
ใหผู้ใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง
ตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้

3.61 
(มาก) 

28 3.39 
(ปาน
กลาง) 

26 2.93 
(ปาน
กลาง) 

14 4.33 
(มาก) 

21 3.67 
(มาก) 

30 

ความสุภาพและอธัยาศยั
ของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

4.15 
(มาก) 

4 4.17 
(มาก) 

5 3.07 
(ปาน
กลาง) 

9 5.00 
(มาก
ท่ีสุด) 

1 4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

1 
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ตารางที ่30 (ต่อ) ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อหวัขอ้ยอ่ยของ
เกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการ ทั้ง 5 ดา้นของงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว วทิยาลยันานาชาติ 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ  าแนกตามสัญชาติของผูใ้ชบ้ริการ 
 

หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

สัญชาติ 

ไทย 
ล าดบั 
ที ่

จีน 
ล าดบั
ที ่

เมียน- 
มาร์ 

ล าดบั
ที ่

ตะวัน 

ตก 
ล าดบั
ที ่

อืน่ๆ 
ล าดบั
ที ่

ความสามารถในการ
อธิบายตอบขอ้สงสัยต่างๆ
ของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

3.98 
(มาก) 

16 3.44 
(ปาน
กลาง) 

25 2.92 
(ปาน
กลาง) 

18 4.50 
(มาก
ท่ีสุด) 

15 4.33 
(มาก) 

9 

ทกัษะและความสามารถใน
การแกไ้ขปัญหาของ
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

4.04 
(มาก) 

12 3.61 
(มาก) 

 

20 2.86 
(ปาน
กลาง) 

20 4.83 
(มาก
ท่ีสุด) 

4 4.33 
(มาก) 

10 

ความมัน่ใจของบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการในการตอบขอ้
ซกัถาม 

4.04 
(มาก) 

13 3.89 
(มาก) 

10 2.71 
(ปาน
กลาง) 

26 4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

8 4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

2 

ทกัษะดา้น
ภาษาต่างประเทศของ
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

4.23 
(มาก) 

2 3.50 
(มาก) 

23 2.64 
(ปาน
กลาง) 

27 4.83 
(มาก
ท่ีสุด) 

5 4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

3 

งานบริกการเบด็เสร็จ ณ 
จุดเดียวมีมาตรฐานการ
ใหบ้ริการตามคุณภาพ
บริการท่ีท่านคาดหวงัไว ้

3.89 
(มาก) 

24 3.28 
(ปาน
กลาง) 

28 2.57 
(ปาน
กลาง) 

29 4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

9 4.33 
(มาก) 

11 

ความสะดวกของอาคาร
สถานท่ีในการติดต่อกบั
ส านกังาน 

3.80 
(มาก) 

25 3.72 
(มาก) 

17 2.93 
(ปาน
กลาง) 

15 4.00 
(มาก) 

26 4.33 
(มาก) 

12 

ความสะอาดเป็นระเบียบ
เรียบร้อยของส านกังาน 

4.06 
(มาก) 

9 4.33 
(มาก) 

4 3.71 
(มาก) 

1 4.00 
(มาก) 

27 4.33 
(มาก) 

13 

การน าอุปกรณ์เทคโนโลยี
ท่ีทนัสมยัมาใชใ้นงาน
บริการ 

4.16 
(มาก) 

3 4.50 
(มาก
ท่ีสุด) 

3 3.64 
(มาก) 

2 4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

10 4.00 
(มาก) 

21 

การแต่งกายของบุคลากรมี
ความสุภาพและเหมาะสม 

4.25 
(มาก) 

1 4.78 
(มาก
ท่ีสุด) 

1 3.57 
(มาก) 

3 4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

11 4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

4 
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ตารางที ่30 (ต่อ) ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อหวัขอ้ยอ่ยของ
เกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการ ทั้ง 5 ดา้นของงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว วทิยาลยันานาชาติ 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ  าแนกตามสัญชาติของผูใ้ชบ้ริการ 
 

หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

สัญชาติ 

ไทย 
ล าดบั 
ที ่

จีน 
ล าดบั
ที ่

เมียน- 
มาร์ 

ล าดบั
ที ่

ตะวัน 

ตก 
ล าดบั
ที ่

อืน่ๆ 
ล าดบั
ที ่

ป้ายระบุท่ีตั้งของส านกังาน
บริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว
ท่ีชดัเจน 

3.94 
(มาก) 

21 3.67 
(มาก) 

18 2.57 
(ปาน
กลาง) 

30 4.00 
(มาก) 

28 4.00 
(มาก) 

22 

บริการท่ีท่านไดรั้บจากงาน
บริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว
ตรงตามท่ีท่านไดรั้บจาก
การประชาสัมพนัธ์ 

3.97 
(มาก) 

19 3.83 
(มาก) 

13 2.93 
(ปาน
กลาง) 

16 4.33 
(มาก) 

22 4.33 
(มาก) 

14 

ความเขา้ใจในความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

3.98 
(มาก) 

17 3.94 
(มาก) 

8 2.86 
(ปาน
กลาง) 

21 4.83 
(มาก
ท่ีสุด) 

6 4.33 
(มาก) 

15 

ความค านึงถึงผลประโยชน์
ของผูใ้ชบ้ริการเป็นอนัดบั
แรก 

4.02 
(มาก) 

15 3.56 
(มาก) 

22 3.00 
(ปาน
กลาง) 

12 4.50 
(มาก
ท่ีสุด) 

16 4.33 
(มาก) 

16 

การใหค้วามช่วยเหลือและ
อ านวยความสะดวกแก่
ผูใ้ชบ้ริการ 

4.15 
(มาก) 

5 3.89 
(มาก) 

11 2.64 
(ปาน
กลาง) 

28 4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

12 4.33 
(มาก) 

17 

การดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหา
หรือความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

4.05 
(มาก) 

10 3.83 
(มาก) 

14 2.86 
(ปาน
กลาง) 

22 4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

13 4.00 
(มาก) 

23 

การติดตามแกไ้ขปัญหา
ของบุคลากรท่ีมีต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

4.10 
(มาก) 

7 3.83 
(มาก) 

15 3.07 
(ปาน
กลาง) 

10 4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

14 4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

5 

งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุด
เดียวไดใ้หบ้ริการท่ี
สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได้
ในระดบัท่ีน่าพึงพอใจ 

3.94 
(มาก) 

22 3.89 
(มาก) 

12 2.86 
(ปาน
กลาง) 

23 4.50 
(มาก
ท่ีสุด) 

17 4.33 
(มาก) 

18 
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ตารางที ่30 (ต่อ) ขอ้มูลเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อหวัขอ้ยอ่ยของ
เกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการ ทั้ง 5 ดา้นของงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว วทิยาลยันานาชาติ 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ  าแนกตามสัญชาติของผูใ้ชบ้ริการ 
 

หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

สัญชาติ 

ไทย 
ล าดบั 
ที ่

จีน 
ล าดบั
ที ่

เมียน- 
มาร์ 

ล าดบั
ที ่

ตะวัน 

ตก 
ล าดบั
ที ่

อืน่ๆ 
ล าดบั
ที ่

การตอ้นรับของบุคลากร ณ 
จุดบริการเบด็เสร็จ ณ จุด
เดียว 

4.14 
(มาก) 

6 3.94 
(มาก) 

9 2.86 
(ปาน
กลาง) 

24 5.00 
(มาก
ท่ีสุด) 

2 4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

6 

ความพร้อมของบุคลากร
และสถานท่ีในการ
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

4.05 
(มาก) 

11 4.11 
(มาก) 

6 3.07 
(ปาน
กลาง) 

11 4.50 
(มาก
ท่ีสุด) 

18 4.00 
(มาก) 

24 

ความรวดเร็วและถูกตอ้ง
ในการตอบค าถาม/ แกไ้ข
ปัญหาของบุคลากรผู้
ใหบ้ริการ 

3.97 
(มาก) 

20 3.67 
(มาก) 

19 3.43 
(ปาน
กลาง) 

5 4.17 
(มาก) 

24 4.33 
(มาก) 

19 

การใหบ้ริการดว้ยความเตม็
ใจ 

4.04 
(มาก) 

14 3.78 
(มาก) 

16 3.21 
(ปาน
กลาง) 

7 4.17 
(มาก) 

25 4.00 
(มาก) 

25 

งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุด
เดียวมีช่องทางการติดต่อท่ี
หลากหลาย 

4.08 
(มาก) 

8 4.60 
(มาก
ท่ีสุด) 

2 2.93 
(ปาน
กลาง) 

17 5.00 
(มาก
ท่ีสุด) 

3 4.67 
(มาก
ท่ีสุด) 

7 

งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุด
เดียวใหบ้ริการท่านเสร็จ
ลุล่วงตามบริการท่ีท่านได้
คาดหวงัเอาไว ้

3.98 
(มาก) 

18 3.61 
(มาก) 

21 2.86 
(ปาน
กลาง) 

25 4.50 
(มาก
ท่ีสุด) 

19 4.00 
(มาก) 

26 

ค่าเฉลีย่รวม 

แปลผล 

3.97 
(มาก) 

 3.77 
(มาก) 

 3.01 
(ปาน
กลาง) 

 4.48 
(มาก) 

 4.24 
(มาก) 

 

 
จากการศึกษาความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว            

ของวทิยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ตามหวัขอ้ยอ่ยของเกณฑ์คุณภาพบริการ โดยจ าแนก
ตามสัญชาติของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ 
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ผูใ้ช้บริการสัญชาติไทย มีความพึงพอใจโดยรวม ต่อคุณภาพบริการของงานบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.97) 
โดยหวัยอ่ยของเกณฑคุ์ณภาพบริการ ท่ีผูใ้ชบ้ริการสัญชาติไทยมีความพึงพอใจอยูใ่น 10 อนัดบัแรก 
ได้แก่ การแต่งกายของบุคลากรมีความสุภาพและเหมาะสม (4.25) ทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศ  
ของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (4.23) การน าอุปกรณ์เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้ในงานบริการ (4.16) 
ความสุภาพและอธัยาศยัของบุคลากรผูใ้ห้บริการ และการให้ความช่วยเหลือและอ านวยความ
สะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ (4.15) การตอ้นรับของบุคลากร ณ จุดบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (4.14)    
การติดตามแก้ไขปัญหาของบุคลากรท่ีมีต่อผูใ้ช้บริการ (4.10) งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว         
มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (4.08) ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยของส านกังาน (4.06) 
และการดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหาหรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (4.05) ตามล าดบั 

ส าหรับหัวข้อย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ ท่ีผู ้ใช้บ ริการสัญชาติไทย                    
มีความพึงพอใจเป็น 10 อนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ป้ายระบุท่ีตั้งของส านกังานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
ท่ีชัดเจน และงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวได้ให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความต้องการ      
ของผูใ้ชบ้ริการไดใ้นระดบัท่ีน่าพึงพอใจ (3.94) ความจริงใจของบุคลากรในการยอมรับขอ้บกพร่อง 
ของการบริการท่ีเกิดข้ึน (3.93) งานบริกการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวมีมาตรฐานการให้บริการ          
ตามคุณภาพบริการท่ีท่านคาดหวงัไว ้(3.89) ความสะดวกของอาคารสถานท่ีในการติดต่อ            
กับส านักงาน (3.80) ข้อมูลเก่ียวกับงานบริการท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจากงานบริการเบ็ดเสร็จ              
ณ จุดเดียว (3.79) การแจง้ผลการสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตามก าหนดเวลา (3.63) งานบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการให้ผูใ้ช้บริการอย่างถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้
(3.61) การแจง้ให้ทราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง (3.58) และความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ 
วนั เวลา สถานท่ีต่างๆ ของกิจกรรมท่ีใหบ้ริการ (3.56) ตามล าดบั 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติจีน มีความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพบริการของงานบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.77) 
โดยหวัยอ่ยของเกณฑคุ์ณภาพบริการ ท่ีผูใ้ชบ้ริการสัญชาติไทยมีความพึงพอใจอยูใ่น 10 อนัดบัแรก 
ไดแ้ก่ การแต่งกายของบุคลากรมีความสุภาพและเหมาะสม (4.78) งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว  
มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (4.60) การน าอุปกรณ์เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้ในงานบริการ 
(4.50) ซ่ึง 3 อนัดบัแรกน้ีอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ความสะอาดเป็นระเบียบ
เรียบร้อยของส านกังาน (4.33) ความสุภาพและอธัยาศยัของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (4.17) ความพร้อม
ของบุคลากรและสถานท่ีในการให้บริการแก่ผู ้ใช้บริการ (4.11) ความจริงใจของบุคลากร              
ในการยอมรับข้อบกพร่องของการบริการท่ีเกิดข้ึน (4.00) ความเข้าใจในความต้องการ                
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ของผูใ้ช้บริการ และการต้อนรับของบุคลากร ณ จุดบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (3.94) และ            
ความมัน่ใจของบุคลากร ผูใ้หบ้ริการในการตอบขอ้ซกัถาม (3.89) ตามล าดบั 

ส าห รับหัวข้อย่อยของ เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ  ท่ีผู ้ใช้บ ริการสัญชา ติ จีน                     
มีความพึงพอใจเป็น 10 อนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ความจริงใจของบุคลากรในการยอมรับขอ้บกพร่อง
ของการบริการท่ีเกิดข้ึน (3.68) งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวให้บริการท่านเสร็จลุล่วงตามบริการ
ท่ีท่านไดค้าดหวงัเอาไว ้(3.61) ความค านึงถึงผลประโยชน์ของผูใ้ช้บริการเป็นอนัดบัแรก (3.56) 
ทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (3.50) ซ่ึง 3 หัวขอ้ยอ่ยของเกณฑ์มาตรฐาน
คุณภาพบริการน้ี อยูใ่นระดบัมาก หวัขอ้ยอ่ยเกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการท่ีมีระดบัความพึงพอใจ
อยูใ่นเกณฑ์ปานกลาง ไดแ้ก่ ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว และความสามารถในการอธิบายตอบขอ้สงสัยต่างๆของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (3.44)    
งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการให้ผูใ้ช้บริการอย่างถูกตอ้งตามมาตรฐาน        
ท่ีก าหนดไว  ้ (3.39) ความแน่นอนเก่ียวกับก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ีต่างๆ ของกิจกรรม              
ท่ีให้บริการ (3.28) การแจง้ให้ทราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง (3.00) และการแจง้ผลการสอบ/ 
ประกาศ/ ส่งต่องานตามก าหนดเวลา มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุด (2.89) ซ่ึงอยู่ในระดบั     
ปานกลาง 

ผู้ใช้บ ริการสัญชาติ เ มียนมาร์  มีความพึ งพอใจโดยรวมต่อคุณภาพบริการ                
ของงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลัยนานาชาติ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่อยู่ในระดับ     
ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.01) โดยหัวย่อยของเกณฑ์คุณภาพบริการท่ีผูใ้ช้บริการสัญชาติเมียนมาร์         
มีความพึงพอใจอยูใ่น 10 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยของส านกังาน (3.71) 
การน าอุปกรณ์เทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใช้ในงานบริการ  (3.64) การแต่งกายของบุคลากร                 
มีความสุภาพและเหมาะสม (3.57) ความแน่นอนเก่ียวกับก าหนดการ วนัเวลา สถานท่ีต่างๆ          
ของกิจกรรมท่ีให้บริการ (3.50) ซ่ึง 4 หวัขอ้ยอ่ยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการน้ี อยูใ่นระดบั
มาก โดยมีหวัขอ้ยอ่ยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ท่ีมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นเกณฑ์ปานกลาง 
ไดแ้ก่ ความรวดเร็วและถูกตอ้งในการตอบค าถาม/ แกไ้ขปัญหาของบุคลากรผูใ้ห้บริการ (3.43)  
การแจง้ให้ทราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง การให้บริการดว้ยความเต็มใจ (3.21) ความจริงใจ
ของบุคลากรในการยอมรับข้อบกพร่องของการบริการท่ีเกิดข้ึน ความสุภาพและอัธยาศัย            
ของบุคลากรผูใ้ห้บริการ การติดตามแกไ้ขปัญหาของบุคลากรท่ีมีต่อผูใ้ช้บริการ และความพร้อม
ของบุคลากรและสถานท่ีในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ (3.07) ตามล าดบั 

ส าหรับหัวข้อย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพท่ีผู ้ใช้บริการสัญชาติเมียนมาร์             
มีความพึงพอใจเป็น 10 อนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ความเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การดูแล
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เอาใจใส่ต่อปัญหาหรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวไดใ้ห้บริการ   
ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการได้ในระดับท่ีน่าพึงพอใจ การต้อนรับ                 
ของบุคลากร ณ จุดบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว  และงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวให้บริการ     
เสร็จลุล่วงตามบริการท่ีท่านได้คาดหวงัเอาไว  ้ (2.86) ความมัน่ใจของบุคลากรผูใ้ห้บริการ             
ในการตอบขอ้ซักถาม และความมัน่ใจของบุคลากรผูใ้ห้บริการในการตอบขอ้ซักถาม (2.71)    
ทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศของบุคลากรผูใ้ห้บริการ การให้ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวก 
แก่ผูใ้ชบ้ริการ (2.64) งานบริกการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวมีมาตรฐานการให้บริการตามคุณภาพบริการ
ท่ีท่านคาดหวงัไว ้และป้ายระบุท่ีตั้ งของส านักงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท่ีชัดเจน (2.57) 
ตามล าดบั 

ผูใ้ช้บริการท่ีมีสัญชาติเป็นชาวตะวนัตก มีความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพบริการ
ของงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่อยู่ในระดบัมาก 
(ค่าเฉล่ีย 4.48) หัวย่อยของเกณฑ์คุณภาพบริการท่ีผู ้ใช้บริการท่ีมีสัญชาติเป็นชาวตะวนัตก              
มีความพึงพอใจอยู่ใน 10 อนัดบัแรก มี 3 หัวขอ้ย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียเต็มซ่ึงผูใ้ช้บริการท่ีมีสัญชาติ      
เป็นชาวตะวนัตกมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ความสุภาพและอธัยาศยัของบุคลากร
ผูใ้ห้บริการ การตอ้นรับของบุคลากร ณ จุดบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว  และงานบริการเบ็ดเสร็จ     
ณ จุดเดียวมีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย (5.00) รองลงมา ได้แก่ ทกัษะและความสามารถ       
ในการแก้ไขปัญหาของบุคลากรผูใ้ห้บริการ และทกัษะด้านภาษาต่างประเทศของบุคลากร             
ผูใ้ห้บริการ ความเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ (4.83) และมี 8 หัวขอ้ยอ่ย ท่ีมีค่าเฉล่ีย 
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากเท่ากัน (4.67) ได้แก่ ความจริงใจของบุคลากรในการยอมรับ
ขอ้บกพร่องของการบริการท่ีเกิดข้ึน ความมัน่ใจของบุคลากรผูใ้ห้บริการในการตอบขอ้ซักถาม     
งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีมาตรฐานการให้บริการตามคุณภาพบริการท่ีท่านคาดหวงัไว ้   
การน าอุปกรณ์เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้ในงานบริการ การแต่งกายของบุคลากรมีความสุภาพ  
และเหมาะสม การให้ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ การดูแลเอาใจใส่      
ต่อปัญหาหรือความต้องการของผูใ้ช้บริการ และการติดตามแก้ไขปัญหาของบุคลากรท่ีมีต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ ตามล าดบั 

ส าหรับหัวข้อย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ ท่ีผู ้ใช้บริการท่ีมีสัญชาติเป็น
ชาวตะวนัตก มีความพึงพอใจเป็น 10 อนัดับสุดท้าย ได้แก่ งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว            
ท าการส่งมอบบริการให้ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้บริการท่ีท่านไดรั้บจาก
งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวตรงตามท่ีท่านไดรั้บจากการประชาสัมพนัธ์ (4.33) ขอ้มูลเก่ียวกบั
งานบริการท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว  ความรวดเร็วและถูกต้อง           
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ในการตอบค าถาม/ แกไ้ขปัญหาของบุคลากรผูใ้ห้บริการ การให้บริการดว้ยความเต็มใจ (4.17) 
ความสะดวกของอาคารสถานท่ีในการติดต่อกับส านักงาน ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย     
ของส านกังาน ป้ายระบุท่ีตั้งของส านกังานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท่ีชดัเจน  (4.00) การแจง้     
ให้ทราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง (3.83) การแจง้ผลการสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตาม
ก าหนดเวลา (3.67) ตามล าดบั 

ผูใ้ช้บริการสัญชาติอ่ืนๆ มีความพึงพอใจโดยรวมต่อคุณภาพบริการของงานบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.24) 
หัวย่อยของเกณฑ์คุณภาพบริการ ท่ีผูใ้ช้บริการสัญชาติอ่ืนๆมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
(4.67) โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากนั 7 หัวขอ้ยอ่ย ไดแ้ก่ ความสุภาพและอธัยาศยัของบุคลากรผูใ้ห้บริการ 
ความมัน่ใจของบุคลากรผูใ้ห้บริการในการตอบขอ้ซกัถาม ทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศของบุคลากร 
ผูใ้ห้บริการ การแต่งกายของเจ้าหน้าท่ีมีความสุภาพและเหมาะสม การติดตามแก้ไขปัญหา          
ของบุคลากรท่ีมีต่อผู ้ใช้บริการ การต้อนรับของบุคลากร ณ จุดบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว           
และงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวมีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลาย หัวข้อย่อยท่ีมีค่าเฉล่ีย             
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (4.33) เท่ากนัจ านวน 12 หัวขอ้ ได้แก่ ความจริงใจของบุคลากร     
ในการยอมรับขอ้บกพร่องของการบริการท่ีเกิดข้ึน ความสามารถในการอธิบายตอบขอ้สงสัยต่างๆ
ของบุคลากรผูใ้ห้บริการ ทกัษะและความสามารถในการแก้ไขปัญหาของบุคลากรผูใ้ห้บริการ       
งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวมีมาตรฐานการให้บริการตามคุณภาพบริการท่ีท่านคาดหวงัไว ้ 
ความสะดวกของอาคารสถานท่ีในการติดต่อกบัส านกังาน ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยของ
ส านกังาน บริการท่ีท่านไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวตรงตามท่ีท่านไดรั้บจากการ
ประชาสัมพนัธ์  ความเข้าใจในความต้องการของผูใ้ช้บริการ  ความค านึงถึงผลประโยชน์             
ของผูใ้ช้บริการเป็นอนัดบัแรก การให้ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ      
งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวได้ให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ     
ได้ในระดบัท่ีน่าพึงพอใจ และความรวดเร็วและถูกตอ้งในการตอบค าถาม/ แก้ไขปัญหาของ
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

ส าหรับหัวข้อย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ ท่ีผู ้ใช้บริการสัญชาติ อ่ืนๆ                    
มีความพึงพอใจเป็น 11 อนัดบัสุดทา้ย โดยมีหวัขอ้ยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากนั (4.00) จ านวน 7 หวัขอ้ 
ไดแ้ก่ งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวให้บริการท่านเสร็จลุล่วงตามบริการท่ีท่านไดค้าดหวงัเอาไว ้
การน าอุปกรณ์เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชใ้นงานบริการ ป้ายระบุท่ีตั้งของส านกังานบริการเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียวท่ีชดัเจน การดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหาหรือความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ความพร้อมของ
บุคลากรและสถานท่ีในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ การให้บริการดว้ยความเต็มใจ และงานบริการ
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เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวให้บริการท่านเสร็จลุล่วงตามบริการท่ีท่านไดค้าดหวงัเอาไว ้รองลงมามีหวัขอ้
ยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากนั (3.67) จ านวน 4 หวัขอ้ย่อย ไดแ้ก่ ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ช้บริการ
ไดรั้บจากงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว การแจง้ผลการสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตามก าหนดเวลา 
การแจง้ใหท้ราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการ
ใหผู้ใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้ 
 

อภิปรายผล 
ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว    

ของวทิยาลยันานาชาติ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
ความพึงพอใจโดยรวม  ผู ้ใช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก             

ต่อคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น ท่ีไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลยันานาชาติ 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ เรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปน้อยได้ดังน้ี ความเป็นรูปธรรม         
ของบริการ การตอบสนองแก่ผูใ้ช้บริการ ความเอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการ การสร้างความเช่ือมัน่       
ต่อผูใ้ช้บริการ และอนัดบัสุดทา้ย คือ ความน่าเช่ือถือของบริการ ซ่ึงสอดคล้องกบัผลการศึกษา   
ของอญัชิสา ภิเสก (2548) ท่ีศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการสถาบนัวิชาการ ทีโอที   
ผลการศึกษา พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจคุณภาพบริการในทุกด้านเช่นเดียวกนั เน่ืองจาก     
มีลกัษณะองคก์รเป็นเป็นองคก์รการศึกษาคลา้ยคลึงกนั กระบวนการในการท างาน และการจดัการ
ภายในต่างๆมีความใกลเ้คียงกนั จึงท าใหผ้ลการศึกษาออกมามีความคลา้ยคลึงกนั 

ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ  จากการศึกษา พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถาม                   
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก หัวข้อย่อยท่ีมีความพึงพอใจในล าดับแรก คือ ความจริงใจ         
ของบุคลากรในการยอมรับขอ้บกพร่องของการบริการท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงไม่สอดคล้องกบัการศึกษา
ของอญัชิสา ภิเศก (2548) พบวา่ผูต้อบสอบถามมีความพึงพอใจในหวัขอ้ยอ่ยดา้นความสามารถใน
การจดัอบรม/ สัมมนาไดต้รงตามท่ีท่านตอ้งการ  

ด้านการสร้างความเช่ือมั่นต่อผู้ใช้บริการ จากการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม   
มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก หัวขอ้ย่อยท่ีมีความพึงพอใจในล าดบัแรก คือ ความสุภาพและ
อธัยาศัยของบุคลากรผูใ้ห้บริการ ไม่สอดคล้องกับการศึกษาของอญัชิสา ภิเศก (2548) พบว่า    
ผูต้อบสอบถามมีความพึงพอใจในหัวขอ้ย่อยด้านความรอบรู้และความสามารถในการฝึกอบรม 
ของวทิยากร 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถาม              
มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก หัวขอ้ย่อยมีท่ีมีความพึงพอใจในล าดบัแรก คือ ดา้นการแต่งกาย
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ของบุคลากรมีความสุภาพเหมาะสม ซ่ึงไม่สอดคล้องกับการศึกษาของเสรี วงศ์ทวีลาภ (2552)        
ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) 
สาขาย่อยทุ่งครุ จงัหวดัสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบว่า หัวขอ้ย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ
บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อนัดบัแรกคือ ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั
ในการให้บริการ นอกจากน้ีมีหัวข้อย่อย ด้านความสะดวกของอาคารสถานท่ีในการติดต่อ            
กบัส านกังานท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่น 10 ล าดบัสุดทา้ย มีความสอดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะ
ของนพรัตน์ วงัวล (2546) ท่ีท าการศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของผูเ้ขา้รับบริการ
รักษาพยาบาลท่ีมีต่อคุณภาพบริการงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเอกชนในอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ ท่ีเห็นควรใหมี้ท่ีจอดรถใหเ้พียงพอต่อผูเ้ขา้รับบริการกบัทางโรงพยาบาล 

ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ จากการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม                
มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก หัวขอ้ย่อยท่ีมีความพึงพอใจในล าดบัแรก คือ การติดตามแกไ้ข
ปัญหาของบุคลากรท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของอญัชิสา ภิเศก (2548) พบวา่
ผูเ้ข้าอบรมมีความพึงพอใจในหัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ด้านหลักสูตรและ
เน้ือหาวิชาตรงกบัความตอ้งการของผูเ้ขา้อบรม นอกจากน้ีงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ไดรั้บ
ขอ้คิดเห็นดา้นปัญหาและขอ้เสนอแนะจากผูใ้ช้บริการ เร่ืองบุคลากรผูใ้ห้บริการมีความเขา้ใจนอ้ย
เก่ียวกบัความแตกต่างของเช้ือชาติ ส่งผลท าใหเ้กิดการบริการท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบั
ผลการศึกษาของเสรี วงศ์ทวีลาภ (2552) ท่ีลูกคา้ไม่พึงพอใจในเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ   
ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการ และมีหัวขอ้ย่อยท่ีไม่พึงพอใจในล าดบัแรก คือ พนกังานสนใจ
และเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และผลการศึกษาของนพรัตน์ วงัวล (2546) ท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
ให้ขอ้เสนอแนะเห็นควรให้มีการบริการดว้ยความเท่าเทียมกนัระหว่างผูป่้วยท่ีมีประกนัสุขภาพ   
กบัไม่มีประกนัสุขภาพ 

ด้านการตอบสนองแก่ผู้ใช้บริการ จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัมาก หวัขอ้ยอ่ยท่ีมีความพึงพอใจในล าดบัแรก คือ งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว
มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากลาย ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของอญัชิสา ภิเศก (2548) ท่ีพบว่าผู ้
เข้าอบรมมีความพึงพอใจในหัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ด้านความพร้อมของ
พนกังานสถาบนัวิชาการ ทีโอที ในการจดัเตรียมฝึกอบรม/ สัมมนาเป็นอนัดบัแรก นอกจากน้ีงาน
บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวไดรั้บขอ้คิดเห็นดา้นปัญหาและขอ้เสนอแนะจากผูใ้ช้บริการว่า จ  านวน
บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีนอ้ยเกินไป ท าให้ไม่สามารถตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการไดท้นัที ซ่ึงสอดคลอ้ง
กับข้อเสนอแนะจากผู ้ตอบแบบสอบถามของ นพรัตน์ วงัวล (2546) ท่ีเห็นควรให้มีการเพิ่ม
เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการใหเ้พียงพอกบัการใหบ้ริการดว้ยเช่นกนั 
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ข้อค้นพบ 
จากการศึกษา ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว            

ของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ เพื่อให้สามารถน าขอ้มูลท่ีได้มาปรับปรุง พฒันา   
และยกระดับมาตรฐานการบริการของงานบริการเบ็ดเสร็จ  ณ จุดเดียวของวิทยาลัยนานาชาติ 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ใหดี้ข้ึน มีขอ้คน้พบท่ีน่าสนใจดงัน้ี 

1. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ของวิทยาลัย
นานาชาติ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ  พบว่า แม้ว่าความพึงพอใจ
โดยรวมจะอยู่ในเกณฑ์มาก แต่มีค่าเฉล่ียต ่ากวา่เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการดา้นอ่ืนๆ เน่ืองจาก
ส่วนใหญ่ของหัวขอ้ยอ่ยของเกณฑ์มาตรฐานบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือน้ีอยูใ่น 5 อนัดบัสุดทา้ย
จากหวัขอ้ยอ่ยของเกณฑม์าตรฐานบริการทั้งหมด ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่31 แสดงระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการต่อเกณฑม์าตรฐานคุณภาพ
บริการท่ีนอ้ยท่ีสุด 5 อนัดบัแรก 
 

ล าดบั เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ค่าเฉลีย่ 
1 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ การแจง้ผลการสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตาม

ก าหนดเวลา 
3.46 
(ปาน
กลาง) 

2 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ดา้นการแจง้ใหท้ราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง 3.48 
(ปาน
กลาง) 

3 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวท าการสส่งมอบบริการ
ใหผู้ใ้ชบ้ริการตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้

3.54 
(มาก) 

4 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ี
ของกิจกรรมต่างๆท่ีใหบ้ริการ 

3.56 
(มาก) 

5 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริกรท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงาน
บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

3.67 
(มาก) 

 

 จากตาราง 31 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 5 อนัดบัแรก
ในหัวข้อย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการอยู่ในด้านความน่าเช่ือถือของบริการทั้งส้ิน         
อนัได้แก่ ด้านข้อมูลเก่ียวกับงานบริกรท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว      
ดา้นความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ีของกิจกรรมต่างๆท่ีให้บริการ ดา้นงาน
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บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท าการสส่งมอบบริการให้ผูใ้ช้บริการตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้        
ดา้นการแจง้ให้ทราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง และดา้นการแจง้ผลการสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่อ
งานตามก าหนดเวลา 
 2. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลัย
นานาชาติ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ จ าแนกตามประเภทของผู้ ใช้บริการ พบว่า มีความแตกต่าง       
ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจท่ีนอ้ยท่ีสุดในแต่ละประเภทผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี 
  
ตารางที ่32 แสดงระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มนกัศึกษาระดบั     
ปริญญาตรี ต่อเกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการท่ีนอ้ยท่ีสุด 10 อนัดบัแรก 
 

ล าดบั เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ค่าเฉลีย่ 
1 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ การแจง้ผลสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตามก าหนดเวลา 3.26 

(ปาน
กลาง) 

2 ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่        
ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวมีมาตรฐานในการ
ใหบ้ริการตามคุณภาพท่ีคาดหวงั 

3.35 
(ปาน
กลาง) 

3 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการ
อยา่งถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้

3.37 
(ปาน
กลาง) 

4 ดา้นความเป็นรูปธรรม           
ของบริการ 

ป้ายระบุท่ีตั้งของส านกังานบงานบริการเบ็ดเสร็จ         
ณ จุดเดียวท่ีชดัเจน 

3.39 
(ปาน
กลาง) 

5 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ การแจง้ใหท้ราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง 3.41 
(ปาน
กลาง) 

6 ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่        
ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

ทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 3.43 
(ปาน
กลาง) 

7 ดา้นการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ
ส าเร็จลุล่วงตามบริการท่ีคาดหวงัไว ้

3.48 
(ปาน
กลาง) 
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ตารางที ่32 (ต่อ) แสดงระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มนกัศึกษาระดบั     
ปริญญาตรี ต่อเกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการท่ีนอ้ยท่ีสุด 10 อนัดบัแรก 
 

ล าดบั เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ค่าเฉลีย่ 
8 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงาน

บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
3.50 
(มาก) 

9 ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่        
ต่อผูใ้ชบ้ริการ 

ความสามารถในการอธิบายตอบขอ้สงสยัต่างๆของ
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

3.52 
(มาก) 

10 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ี
ต่างๆของกิจกรรมท่ีใหบ้ริการ 

3.52 
(มาก) 

 

 จากตาราง 32 พบว่า ผูใ้ช้บริการกลุ่มนักศึกษาระดบัปริญญาตรี มีระดับค่าเฉล่ีย      
ความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 10 อันดับแรกของหัวข้อย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ           
โดยเรียงจากค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ การแจง้ผลสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตามก าหนดเวลา งาน
บริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวมีมาตรฐานในการให้บริการตามคุณภาพท่ีคาดหวงั  งานบริการเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการอย่างถูกต้องตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว  ้ ป้ายระบุท่ีตั้ ง ของ
ส านกังานบงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวท่ีชดัเจน การแจง้ให้ทราบถึงก าหนดการ ท่ีเปล่ียนแปลง 
ทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศของบุคลากรผูใ้ห้บริการ งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวให้บริการแก่
ผูใ้ชบ้ริการส าเร็จลุล่วงตามบริการท่ีคาดหวงัไว ้ ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ช้บริการไดรั้บจาก
งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ความสามารถในการอธิบายตอบขอ้สงสัยต่างๆของบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ และความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ีต่างๆของกิจกรรมท่ีใหบ้ริการ 
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ตารางที ่33 แสดงระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มนกัศึกษา  
ระดบับณัฑิตศึกษา ต่อเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการท่ีนอ้ยท่ีสุด 10 อนัดบัแรก 
 
ล าดบั เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ค่าเฉลีย่ 

1 ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวไดใ้หบ้ริการท่ีสามารถ
ตอบ สนองความตอ้งการของผูใ้ช ้บริการไดใ้นระดบัท่ี
น่าพึงพอใจ 

3.59 
(มาก) 

2 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการ
อยา่งถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้

3.59 
(มาก) 

3 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ี
ต่างๆ ของกิจกรรมท่ีใหบ้ริการ 

3.65 
(มาก) 

4 ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ การดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหาหรือความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

3.76 
(มาก) 

5 ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

ป้ายระบุท่ีตั้งของส านกังานงานบริการเบ็ดเสร็จ           
ณ จุดเดียวท่ีชดัเจน 

3.82 
(มาก) 

6 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ การแจง้ใหท้ราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง 3.82 
(มาก) 

7 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงาน
บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

3.82 
(มาก) 

8 ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

บริการท่ีไดรั้บจากงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวตรง
ตามท่ีไดรั้บทราบจากการประชาสมัพนัธ์ 

3.88 
(มาก) 

9 ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

ความสะดวกของอาคารสถานท่ีในการติดต่อกบั
ส านกังาน 

3.88 
(มาก) 

10 ดา้นการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ ความรวดเร็วและถูกตอ้งในการตอบค าถาม/ แกไ้ข
ปัญหาของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

3.94 
(มาก) 

 
จากตาราง 33 พบว่า ผูใ้ช้บริการกลุ่มนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มีระดบัค่าเฉล่ีย

ความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 10 อันดับแรกของหัวข้อย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ            
โดยเรียงจากค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวไดใ้ห้บริการท่ีสามารถตอบ 
สนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดใ้นระดบัท่ีน่าพึงพอใจ งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท าการ
ส่งมอบบริการอยา่งถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้ ความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ วนั เวลา 
สถานท่ีต่างๆ ของกิจกรรมท่ีให้บริการ การดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหาหรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
ป้ายระบุท่ีตั้งของส านกังานงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท่ีชดัเจน การแจง้ให้ทราบถึงก าหนดการ 
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ท่ีเปล่ียนแปลง ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
บริการท่ีท่านไดรั้บจากงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวตรงตามท่ีไดรั้บทราบจากการประชาสัมพนัธ์ 
ความสะดวกของอาคารสถานท่ีในการติดต่อกับส านักงาน และความรวดเร็วและถูกต้อง               
ในการตอบค าถาม/ แกไ้ขปัญหาของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
 
ตารางที ่34 แสดงระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มอาจารยแ์ละพนกังาน
ระดบัปฏิบติัการ ต่อเกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการท่ีนอ้ยท่ีสุด 10 อนัดบัแรก 
 
ล าดบั เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ค่าเฉลีย่ 

1 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ การแจง้ผลสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตามก าหนดเวลา 3.62 
(มาก) 

2 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ การแจง้ใหท้ราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง 3.67 
(มาก) 

3 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ี
ต่างๆ ของกิจกรรมท่ีใหบ้ริการ 

3.74 
(มาก) 

4 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการ
อยา่งถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้

3.87 
(มาก) 

5 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงาน
บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

3.90 
(มาก) 

6 ดา้นการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ ความรวดเร็วและถูกตอ้งในการตอบค าถาม/ แกไ้ข
ปัญหาของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

4.00 
(มาก) 

7 ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ การค านึงถึงผลประโยชนข์องผูใ้ชบ้ริการเป็นอนัดบั
แรก 

4.08 
(มาก) 

8 ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

ความสามารถในการอธิบายตอบขอ้สงสยัต่างๆของ
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

4.10 
(มาก) 

9 ดา้นการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 4.13 
(มาก) 

10 ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว มีมาตรฐานในการ
ใหบ้ริการตามคุณภาพท่ีคาดหวงั  

4.13 
(มาก) 
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จากตาราง 34 พบว่า ผูใ้ช้บริการกลุ่มอาจารย์และพนักงานระดับปฏิบัติการ                
มีระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 10 อนัดบัแรกของหวัขอ้ยอ่ยเกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการ 
โดยเรียงจากค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด ได้แก่ การแจ้งผลสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตามก าหนดเวลา        
การแจง้ให้ทราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง ความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ี
ต่างๆ ของกิจกรรมท่ีให้บริการ งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการอยา่งถูกตอ้ง
ตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้ ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ช้บริการไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ     
ณ จุดเดียว ความรวดเร็วและถูกตอ้งในการตอบค าถาม / แก้ไขปัญหาของบุคลากรผูใ้ห้บริการ      
การค านึงถึงผลประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นอนัดบัแรก ความสามารถในการอธิบายตอบขอ้สงสัย
ต่างๆของบุคลากรผูใ้ห้บริการ การให้บริการดว้ยความเต็มใจ และงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว   
มีมาตรฐานในการใหบ้ริการตามคุณภาพท่ีคาดหวงั 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 87 

ตารางที ่35 แสดงระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มบุคลากรภายนอก
มหาวทิยาลยั ต่อเกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการท่ีนอ้ยท่ีสุด 10 อนัดบัแรก 
 
ล าดบั เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ค่าเฉลีย่ 

1 ดา้นความเป็นรูปธรรม           
ของบริการ 

ความสะดวกของอาคารสถานท่ีในการติดต่อ              
กบัส านกังาน 

3.07 
(ปาน
กลาง) 

2 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ การแจง้ใหท้ราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง 3.14 
(ปาน
กลาง) 

3 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ การแจง้ผลสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตามก าหนดเวลา 3.21 
(ปาน
กลาง) 

4 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ี
ต่างๆ ของกิจกรรมท่ีใหบ้ริการ 

3.32 
(ปาน
กลาง) 

5 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการ
อยา่งถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้

3.39 
(ปาน
กลาง) 

6 ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

บริการท่ีไดรั้บจากงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวตรง
ตามท่ีไดรั้บทราบจากการประชาสมัพนัธ์ 

3.61 
(มาก) 

7 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงาน
บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

3.61 
(มาก) 

8 ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยของส านกังาน 3.64 
(มาก) 

9 ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว มีมาตรฐานในการ
ใหบ้ริการตามคุณภาพท่ีคาดหวงั 

3.68 
(มาก) 

10 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ความจริงใจของบุคลากรในการยอมรับขอ้บกพร่อง
ของการบริการท่ีเกิดข้ึน 

3.68 
(มาก) 
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จากตาราง 35 พบว่า ผูใ้ช้บริการกลุ่มบุคลากรภายนอกมหาวิทยาลยั มีระดบัค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 10 อันดับแรกของหัวข้อย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ           
โดยเรียงจากค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด ไดแ้ก่ ความสะดวกของอาคารสถานท่ีในการติดต่อกบัส านกังาน  
การแจ้งให้ทราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง การแจ้งผลสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตาม
ก าหนดเวลา ความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ีต่างๆ ของกิจกรรมท่ีให้บริการ  
งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการอย่างถูกต้องตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้   
บริการท่ีไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวตรงตามท่ีได้รับทราบจากการประชาสัมพนัธ์  
ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ความสะอาด     
เป็นระเบียบเรียบร้อยของส านกังาน งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีมาตรฐานในการให้บริการ
ตามคุณภาพท่ีคาดหวงั และความจริงใจของบุคลากรในการยอมรับขอ้บกพร่องของการบริการ       
ท่ีเกิดข้ึน 
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3. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลัย
นานาชาติ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ จ าแนกตามสัญชาติของผู้ใช้บริการ พบว่ามีความแตกต่าง         
ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจท่ีนอ้ยท่ีสุดในแต่ละสัญชาติของผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี 

 
ตารางที ่36 แสดงระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการสัญชาติไทย ต่อเกณฑ์
มาตรฐานคุณภาพบริการท่ีนอ้ยท่ีสุด 10 อนัดบัแรก 
 
ล าดบั เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ค่าเฉลีย่ 

1 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ วนัเวลา สถานท่ี
ต่างๆ ของกิจกรรมท่ีใหบ้ริการ 

3.56 
(มาก) 

2 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ การแจง้ใหท้ราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง 3.58 
(มาก) 

3 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการ
ใหผู้ใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้

3.61 
(มาก) 

4 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ การแจง้ผลการสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตาม
ก าหนดเวลา 

3.63 
(มาก) 

5 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงาน
บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

3.79 
(มาก) 

6 ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

ความสะดวกของอาคารสถานท่ีในการติดต่อกบั
ส านกังาน 

3.80 
(มาก) 

7 ดา้นการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ งานบริกการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวมีมาตรฐานการ
ใหบ้ริการตามคุณภาพบริการท่ีท่านคาดหวงัไว ้

3.89 
(มาก) 

8 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ความจริงใจของบุคลากรในการยอมรับขอ้บกพร่อง
ของการบริการท่ีเกิดข้ึน 

3.93 
(มาก) 

9 ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวไดใ้หบ้ริการท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดใ้นระดบัท่ี
น่าพึงพอใจ 

3.94 
(มาก) 

10 ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

ป้ายระบุท่ีตั้งของส านกังานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว
ท่ีชดัเจน 

3.94 
(มาก) 
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จากตาราง 36 พบว่า ผูใ้ช้บริการกลุ่มบุคลากรภายนอกมหาวิทยาลยั มีระดบัค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 10 อนัดบัแรกของหวัขอ้ยอ่ยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ โดยเรียง
จากค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ ความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ วนัเวลา สถานท่ีต่างๆ ของกิจกรรม 
ท่ีให้บริการ  การแจง้ให้ทราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท าการ
ส่งมอบบริการใหผู้ใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้การแจง้ผลการสอบ/ ประกาศ/ 
ส่งต่องานตามก าหนดเวลา ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจากงานบริการเบ็ดเสร็จ    
ณ จุดเดียว ความสะดวกของอาคารสถานท่ีในการติดต่อกับส านักงาน งานบริกการเบ็ดเสร็จ           
ณ จุดเดียวมีมาตรฐานการให้บริการตามคุณภาพบริการท่ีท่านคาดหวงัไว ้ความจริงใจของบุคลากร               
ในการยอมรับขอ้บกพร่องของการบริการท่ีเกิดข้ึน งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวได้ให้บริการ     
ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการได้ในระดับท่ีน่าพึงพอใจ และป้ายระบุท่ีตั้ ง    
ของส านกังานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวท่ีชดัเจน 
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ตารางที ่37 แสดงระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการสัญชาติจีน ต่อเกณฑ์
มาตรฐานคุณภาพบริการท่ีนอ้ยท่ีสุด 10 อนัดบัแรก 
 
ล าดบั เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ค่าเฉลีย่ 

1 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ การแจง้ผลการสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตาม
ก าหนดเวลา 

2.89 
(ปาน
กลาง) 

2 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ การแจง้ใหท้ราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง 3.00 
(ปาน
กลาง) 

3 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ความแน่นอนเก่ียวกบัก าหนดการ วนัเวลา สถานท่ี
ต่างๆ ของกิจกรรมท่ีใหบ้ริการ 

3.28 
(ปาน
กลาง) 

4 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการ
ใหผู้ใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้

3.39 
(ปาน
กลาง) 

5 ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

ความสามารถในการอธิบายตอบขอ้สงสยัต่างๆของ
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

3.44 
(ปาน
กลาง) 

6 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงาน
บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

3.44 
(ปาน
กลาง) 

7 ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

ทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 3.50 
(มาก) 

8 ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ความค านึงถึงผลประโยชนข์องผูใ้ชบ้ริการเป็นอนัดบั
แรก 

3.56 
(มาก) 

9 ดา้นการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวใหบ้ริการท่านเสร็จ
ลุล่วงตามบริการท่ีท่านไดค้าดหวงัเอาไว ้

3.61 
(มาก) 

10 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ความจริงใจของบุคลากรในการยอมรับขอ้บกพร่อง
ของการบริการท่ีเกิดข้ึน 

3.68 
(มาก) 
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จากตาราง 37 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการสัญชาติจีน มีระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 
10 อนัดบัแรกของหัวขอ้ย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ โดยเรียงจากค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด 
ไดแ้ก่ ความจริงใจของบุคลากรในการยอมรับขอ้บกพร่องของการบริการท่ีเกิดข้ึน งานบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวให้บริการท่านเสร็จลุล่วงตามบริการท่ีท่านได้คาดหวงัเอาไว  ้ ความค านึง          
ถึงผลประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นอนัดบัแรก ทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศของบุคลากรผูใ้ห้บริการ 
ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ความสามารถ     
ในการอธิบายตอบขอ้สงสัยต่างๆของบุคลากรผูใ้ห้บริการ งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท าการ   
ส่งมอบบริการให้ผูใ้ช้บริการอย่างถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้ ความแน่นอนเก่ียวกับ
ก าหนดการ วนัเวลา สถานท่ีต่างๆ ของกิจกรรมท่ีให้บริการ  การแจง้ให้ทราบถึงก าหนดการท่ี
เปล่ียนแปลง และการแจง้ผลการสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตามก าหนดเวลา 
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ตารางที ่38 แสดงระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการสัญชาติเมียนมาร์ ต่อเกณฑ์
มาตรฐานคุณภาพบริการท่ีนอ้ยท่ีสุด 10 อนัดบัแรก 
 
ล าดบั เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ค่าเฉลีย่ 

1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

ป้ายระบุท่ีตั้งของส านกังานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว
ท่ีชดัเจน 

2.57 
(ปาน
กลาง) 

2 ดา้นความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวมีมาตรฐานการ
ใหบ้ริการตามคุณภาพบริการท่ีท่านคาดหวงัไว ้

2.57 
(ปาน
กลาง) 

3 ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ การใหค้วามช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกแก่
ผูใ้ชบ้ริการ 

2.64 
(มาก) 

4 ดา้นความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 2.64 
(มาก) 

5 ดา้นความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ความมัน่ใจของบุคลากรผูใ้หบ้ริการในการตอบขอ้
ซกัถาม 

2.71 
(มาก) 

6 ดา้นการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวใหบ้ริการท่านเสร็จ
ลุล่วงตามบริการท่ีท่านไดค้าดหวงัเอาไว ้

2.86 
(มาก) 

7 ดา้นการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ การตอ้นรับของบุคลากร ณ จุดบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุด
เดียว 

2.86 
(มาก) 

8 ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวไดใ้หบ้ริการท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดใ้นระดบัท่ี
น่าพึงพอใจ 

2.86 
(มาก) 

9 ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ การดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหาหรือความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

2.86 
(มาก) 

10 ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ความเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 2.86 
(มาก) 

 
 จากตาราง 38 พบว่า ผูใ้ช้บริการสัญชาติเมียนมาร์ มีระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจ    
นอ้ยท่ีสุด 10 อนัดบัแรกของหัวขอ้ย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ โดยเรียงจากค่าเฉล่ีย
น้อยท่ีสุด ได้แก่ ป้ายระบุท่ีตั้งของส านักงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท่ีชัดเจน งานบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวมีมาตรฐานการให้บริการตามคุณภาพบริการท่ีท่านคาดหวงัไว  ้ การให ้      
ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ ทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศของบุคลากร    
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ผูใ้ห้บริการ ความมัน่ใจของบุคลากรผูใ้ห้บริการในการตอบขอ้ซกัถาม งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุด
เดียวให้บริการท่านเสร็จลุล่วงตามบริการท่ีท่านได้คาดหวงัเอาไว  ้ การต้อนรับของบุคลากร            
ณ จุดบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวไดใ้ห้บริการท่ีสามารถตอบสนอง
ความต้องการของผูใ้ช้บริการได้ในระดบัท่ีน่าพึงพอใจ การดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหาหรือความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และความเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 
ตารางที ่39 แสดงระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสัญชาติเป็นชาวตะวนัตก 
ต่อเกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการท่ีนอ้ยท่ีสุด 10 อนัดบัแรก 
 
ล าดบั เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ค่าเฉลีย่ 

1 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ การแจง้ผลการสอบ/ ประกาศ/ ส่งตอ่งานตาม
ก าหนดเวลา 

3.67 
(มาก) 

2 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ การแจง้ใหท้ราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง 3.83 
(มาก) 

3 ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

ป้ายระบุท่ีตั้งของส านกังานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
ท่ีชดัเจน 

4.00 
(มาก) 

4 ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยของส านกังาน 4.00 
(มาก) 

5 ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

ความสะดวกของอาคารสถานท่ีในการติดต่อกบั
ส านกังาน 

4.00 
(มาก) 

6 ดา้นการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 4.17 
(มาก) 

7 ดา้นการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ ความรวดเร็วและถูกตอ้งในการตอบค าถาม/ แกไ้ข
ปัญหาของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

4.17 
(มาก) 

8 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงาน
บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

4.17 
(มาก) 

9 ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

บริการท่ีท่านไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว
ตรงตามท่ีท่านไดรั้บจากการประชาสมัพนัธ์ 

4.33 
(มาก) 

10 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการให้
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้

4.33 
(มาก) 
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 จากตาราง 39 พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีสัญชาติเป็นชาวตะวนัตก มีระดับค่าเฉล่ีย        
ความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 10 อนัดบัแรกของหัวขอ้ย่อยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ไดแ้ก่  
การแจง้ผลการสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตามก าหนดเวลา การแจง้ให้ทราบถึงก าหนดการ              
ท่ีเปล่ียนแปลง ป้ายระบุท่ีตั้งของส านักงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท่ีชดัเจน ความสะอาด       
เป็นระเบียบเรียบร้อยของส านกังาน ความสะดวกของอาคารสถานท่ีในการติดต่อกบัส านกังาน   
การให้บริการด้วยความเต็มใจ ความรวดเร็วและถูกตอ้งในการตอบค าถาม/ แก้ไขปัญหาของ
บุคลากรผูใ้ห้บริการ  ข้อมูลเก่ียวกับงานบริการท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจากงานบริการเบ็ดเสร็จ              
ณ จุดเดียว บริการท่ีท่านได้รับจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวตรงตามท่ีท่านได้รับจาก          
การประชาสัมพนัธ์ และงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการให้ผูใ้ช้บริการ      
อยา่งถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้
 
ตารางที ่40 แสดงระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสัญชาติอ่ืนๆ ต่อเกณฑ์
มาตรฐานคุณภาพบริการท่ีนอ้ยท่ีสุด 10 อนัดบัแรก 
 
ล าดบั เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ค่าเฉลีย่ 

1 ดา้นการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวใหบ้ริการท่านเสร็จ
ลุล่วงตามบริการท่ีท่านไดค้าดหวงัเอาไว ้

3.67 
(มาก) 

2 ดา้นการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ การใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 3.67 
(มาก) 

3 ดา้นการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ ความพร้อมของบุคลากรและสถานท่ีในการใหบ้ริการ
แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

3.67 
(มาก) 

4 ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ การดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหาหรือความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

3.67 
(มาก) 

5 ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

ป้ายระบุท่ีตั้งของส านกังานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว
ท่ีชดัเจน 

4.00 
(มาก) 

6 ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

การน าอุปกรณ์เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชใ้นงาน
บริการ 

4.00 
(มาก) 

7 ดา้นการตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวใหบ้ริการท่านเสร็จ
ลุล่วงตามบริการท่ีท่านไดค้าดหวงัเอาไว ้

4.00 
(มาก) 

8 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ งานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการ
ใหผู้ใ้ชบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้ 

4.00 
(มาก) 
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ตารางที ่40 (ต่อ) แสดงระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสัญชาติอ่ืนๆ ต่อ
เกณฑม์าตรฐานคุณภาพบริการท่ีนอ้ยท่ีสุด 10 อนัดบัแรก 
 
ล าดบั เกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ หัวข้อย่อยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ค่าเฉลีย่ 

9 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ การแจง้ใหท้ราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง 4.00 
(มาก) 

10 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ การแจง้ผลการสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตาม
ก าหนดเวลา 

4.00 
(มาก) 

11 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ขอ้มูลเก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงาน
บริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 

4.00 
(มาก) 

 
 จากตาราง 40 พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีสัญชาติอ่ืนๆ มีระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจ     
นอ้ยท่ีสุด 10 อนัดบัแรกของหัวขอ้ยอ่ยของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ขอ้มูลเก่ียวกบั  
งานบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว การแจง้ผลการสอบ / ประกาศ/  
ส่งต่องานตามก าหนดเวลา การแจ้งให้ทราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง งานบริการเบ็ดเสร็จ       
ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการให้ผูใ้ช้บริการอยา่งถูกตอ้งตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้งานบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวให้บริการท่านเสร็จลุล่วงตามบริการท่ีท่านไดค้าดหวงัเอาไว ้การน าอุปกรณ์
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้ในงานบริการ ป้ายระบุท่ีตั้งของส านกังานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว     
ท่ีชดัเจน การดูแลเอาใจใส่ต่อปัญหาหรือความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ความพร้อมของบุคลากร 
และสถานท่ีในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ การให้บริการดว้ยความเต็มใจ และงานบริการเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียวใหบ้ริการท่านเสร็จลุล่วงตามบริการท่ีท่านไดค้าดหวงัเอาไว ้
 
ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว   
ของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อเกณฑ์
มาตรฐานคุณภาพบริการ โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
จ าแนกตามประเภทของผูใ้ชบ้ริการและสัญชาติ พบวา่ มีความแตกต่างในค่าเฉล่ียดา้นต่างๆ ดงันั้น
ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาจึงมีข้อเสนอแนะแบบโดยภาพรวม ให้สามารถน าไปปรับใช้ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัได ้ ดงัน้ี 
 ด้านความน่าเ ช่ือถือของบริการ  จากการศึกษา พบว่า  ผู ้ตอบแบบสอบถาม                  
มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก แต่มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดในเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ
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ทั้งหมด โดยมีกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความพึงพอใจเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือของบริการอยู่ในระดบัปานกลาง จ าแนกตามประเภทของผูใ้ช้บริการ ไดแ้ก่ นกัศึกษา
ระดับปริญญาตรีหลักสูตรปกติและหลักสูตรนานาชาติ และบุคคลภายนอกมหาวิทยาลัย              
และเม่ือจ าแนกตามสัญชาติ กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความพึงพอใจในดา้นน้ีนอ้ยท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ สัญชาติจีน และสัญชาติเมียนมาร์ โดยหวัขอ้ยอ่ยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ
บริการ ด้านน้ีส่วนใหญ่นั้น มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ใน 10 อนัดบัสุดทา้ย ได้แก่ การแจง้ผล     
การสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานตามก าหนดเวลา การแจง้ให้ทราบถึงก าหนดการท่ีเปล่ียนแปลง     
งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท าการส่งมอบบริการให้ผูใ้ช้บริการ ตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้
ความแน่นอนเก่ียวกับก าหนดการ วนั เวลา สถานท่ีของกิจกรรมต่างๆท่ีให้บริการ และข้อมูล
เก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว เห็นไดว้า่ ส่วนใหญ่เป็น
หวัขอ้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัเวลา ดงันั้น จึงตอ้งท าการปรับปรุง ดา้นการจดัการและวางแผนตารางเวลาใน
การก าหนดกิจกรรมต่างๆ ให้รัดกุมมากข้ึน  แต่เน่ืองจากก าหนดการของกิจกรรมต่างๆท่ีออกมา 
ไม่ไดถู้กก าหนดโดยงานบริการเบ็ดเสร็จ  ณ จุดเดียวโดยตรง และมีการก าหนดล่วงหน้าเป็นรายปี 
ในระหวา่งปีอาจมีกิจกรรมต่างๆเขา้มาแทรก จึงเกิดความไม่แน่นอนและท าให้ก าหนดการ วนัเวลา 
สถานท่ีของกิจกรรมต่างๆ  ท่ีใหบ้ริการเปล่ียนแปลงไป ส่งผลต่อการแจง้ผูใ้ชบ้ริการให้ทราบถึงการ
เปล่ียนแปลง ของก าหนดการล่าช้า เน่ืองจากผูเ้ข้ามาติดต่อมีเป็นจ านวนมาก ท าให้บุคลากรผู ้
ให้บริการไม่สามารถท าการติดต่อแจง้การเปล่ียนแปลงก าหนดการต่างๆไดท้นัที ผูใ้ช้บริการบาง
ท่านอาจไม่ได้รับ การแจ้งเร่ือง ท าให้ได้รับความไม่สะดวก เกิดความผิดพลาดในการเข้าร่วม
กิจกรรมกบัทางวิทยาลยันานาชาติ และยงัส่งผลถึงการแจง้ผลการสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องานไม่
เป็นไปตามก าหนดเวลา เน่ืองจากเป็นผลมาจากการเล่ือนของก าหนดการต่างๆในขา้งตน้ ท าให้เวลา
ของส่วนงานอ่ืนๆกระชั้นข้ึนมาดว้ย ซ่ึงหากเป็นงานท่ีตอ้งประสานกบัหน่วยงานภายนอก จะตอ้งใช้
เวลามากยิ่งข้ึน เพราะหน่วยงานอ่ืนๆ มีก าหนดการต่างๆของตนเองเช่นกนั นอกจากน้ีการแจง้ผล
การสอบ/ ประกาศ/ ส่งต่องาน ยงัมีกระบวนการในการท างาน ท่ีข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายนอกดว้ย เช่น 
การแจง้ผลการสอบดว้ยการประกาศนั้น จะตอ้งท าการร่างประกาศภาษาไทยและภาษาองักฤษ และ
ท าการส่งต่อเพื่อท าการตรวจทานความถูกตอ้ง จากนั้นจะตอ้งให้ผูบ้ริการท าการลงนาม ซ่ึงส่วนน้ี 
ข้ึนอยูก่บัจงัหวะเวลา หากผูบ้ริหารไม่ติดภารกิจไปต่างประเทศและเขา้ท างานท่ีส านกังาน ณ วนันั้น   
การลงนามก็จะเสร็จภายในเวลา 1-3 วนั จากนั้นจะส่งต่อให้แก่ผูดู้แลเวปไซตท่ี์ไดจ้ดัจา้งไว ้เพื่อท า
การอพัโหลดประกาศผลต่างๆข้ึนเวปไซต์ของวิทยาลยันานาชาติ  ซ่ึงในบางคร้ังผูดู้แลเวปไซต์
ไม่ไดอ้ยู่ประจ าท่ีตลอด จึงตอ้งรอเพื่อให้ผูดู้แลเวปไซต์กลบัเขา้ส านักงาน มาท าการประกาศผล
บนเวปไซต์ นอกจากน้ีการเปล่ียนแปลงของกิจกรรมต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัเวลา มีส่วนท าให้ขอ้มูล
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เก่ียวกบังานบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวเปล่ียนแปลงไป ส่งผลให้
ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกพึงพอใจในระดบัปานกลาง เช่น การปรับเปล่ียนก าหนดการต่างๆหลายๆคร้ัง ท าให้
ขอ้มูลท่ีตอ้งส่งต่อออกไปไม่แน่นอน ผูใ้ชบ้ริการเกิดความสับสน ส่งผลให้งานบริการเบ็ดเสร็จ   ณ 
จุดเดียวท าการส่งมอบบริการให้ผูใ้ช้บริการตามมาตรฐานท่ีก าหนดไวไ้ด้แค่ในระดบัปานกลาง
เท่านั้น 
 ส าหรับการแก้ไขใน ด้านความน่าเช่ือถือของบริการนั้น ปัญหาส่วนใหญ่ท่ีเกิดข้ึน
เก่ียวกบัเร่ืองก าหนดการเวลาต่างๆท่ีเปล่ียนแปลงไป ท าให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกถึงความไม่แน่นอนและ
ความไม่สะดวกต่างๆท่ีจะตอ้งเปล่ียนแปลงแผนการ หรือก าหนดการต่างๆของตนเอง เพราะกลุ่ม
ผู ้ใช้บริการส่วนใหญ่ไม่ได้รับทราบถึงกระบวนการในการท างานทั้ งหมด ว่าเป็นอย่างไร                
ดงันั้น จึงเห็นควรให้บุคลากรผูใ้ห้บริการท าการส่ือสารและอธิบาย ให้กบักลุ่มผูใ้ช้บริการมากข้ึน
กวา่น้ี เพื่อลดความรู้สึกไม่แน่นอนของอีกฝ่าย และควรจดัตารางเวลาก าหนดการต่างๆให้แน่นอน
และด าเนินการตามแผนการท่ีวางไวใ้ห้มากท่ีสุด เพราะในแต่ละปีหน่วยงานราชการต่างๆ จะมีการ
ก าหนดปฏิทินรายปีข้ึน จึงควรท าการศึกษาปฏิทินกิจกรรม/ งานต่างๆเพื่อมิให้เกิดการทบัซ้อนกนั
ของก าหนดการ อีกทั้งเห็นควรให้คณะหรือหน่วยงานต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง มีส่วนในการวางแผนและ
ตรวจทานก าหนดการรายปี เพื่อใหแ้ต่ละฝ่ายสามารถท างานไดร้วดเร็วยิง่ข้ึน ในส่วนของการแจง้ผล
การสอบ หรือประกาศผล/ กิจกรรมต่างๆท่ีจะตอ้งอาศยับุคลากรเฉพาะทางในการด าเนินการ       
อาจท าการแกไ้ขดว้ยการจดัจา้งบุคลากรผูมี้ความสามารถภายในมหาวิทยาลยัท่ีสามารถด าเนินการ
ใหไ้ดท้นัที มาเป็นผูช่้วยเหลือในการท างานส่วนน้ี หรือส่งเสริมใหบุ้คลากรภายในหน่วยงาน เขา้รับ
การอบรมเก่ียวกบัเร่ืองเวปไซต ์เพื่อใหส้ามารถด าเนินกิจกรรมต่างๆบนเวปไซตไ์ดอ้ยา่งรวดเร็วและ
ยงัเป็นการพฒันาบุคลากรของหน่วยงานอีกดว้ย 
 ด้านการสร้างความเช่ือมั่นต่อผู้ใช้บริการ จากการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม     
มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก แต่เม่ือท าการแยกตามกลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสัญชาติเป็นชาวตะวนัตกมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ในขณะท่ีผู ้ตอบ
แบบสอบถามสัญชาติเมียนมาร์ มีความพึงพอใจโดยรวมต่อเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ         
ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการอยูใ่นระดบัปานกลางเท่านั้น  

ส าหรับหวัขอ้ยอ่ยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวม 
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ ความสุภาพและอธัยาศยัของบุคลากรผูใ้ห้บริการ ในส่วนของหัวหัวขอ้
ยอ่ยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางส าหรับผูต้อบ
แบบสอบถามกลุ่มนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี หลกัสูตรปกติและหลกัสูตรนานาชาติ ไดแ้ก่ ทกัษะ
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ดา้นภาษาต่างประเทศของบุคลากรผูใ้ห้บริการ และงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีมาตรฐาน    
ในการใหบ้ริการตามคุณภาพบริการท่ีคาดหวงัเอาไว ้ 

ซ่ึงหัวขอ้ย่อยเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการ ด้านทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศของ
บุคลากรผูใ้ห้บริการน้ี จะส่งผลต่อไปยงัหัวขอ้ย่อยด้านอ่ืนๆด้วย ซ่ึงจากตารางท่ี 21 ในบทท่ี 4       
จะพบว่า กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามสัญชาติจีนและสัญชาติเมียนมาร์ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ         
ในหัวข้อย่อยด้านความสามารถในการอธิบายตอบข้อสงสัยต่างๆของบุคลากรผู ้ให้บริการ              
อยู่ในระดับปานกลางเท่านั้น เพราะเม่ือทักษะด้านภาษาต่างประเทศ เช่น ภาษาอังกฤษ หรือ 
ภาษาจีน ของบุคลากรผู ้ให้บริการไม่ดีเพียงพอ จะส่งผลท าให้ความสามารถในการส่ือสาร          
เพื่ออธิบายขอ้สงสัยหรือส่ิงต่างๆของบุคลากรผูใ้ห้บริการลดลง เกิดความไม่มัน่ใจในการอธิบาย   
ท าให้เกิดบุคลากรผูใ้ห้บริการไม่เข้าใจถึงปัญหาหรือความต้องการของผูใ้ช้บริการ รวมไปถึง      
การแก้ไขปัญหาต่างๆก็จะยากยิ่ง ข้ึน ท าให้ผู ้ใช้บริการเกิดความรู้สึกไม่แน่นอนไม่เข้าใจ             
และไม่เช่ือมัน่ในตวับุคลากร รวมไปถึงการบริการท่ีจะส่งมอบให้ เป็นผลให้ผูใ้ชบ้ริการบางกลุ่ม
รู้สึกพึงพอใจในงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวท่ีมีมาตรฐานการให้บริการตามคุณภาพบริการท่ี
คาดหวงัเอาไวใ้นระดบัปานกลางเท่านั้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะ ท่ีผูต้อบแบบสอบถาม      
ได้แจง้ไวว้่า บุคลากรผูใ้ห้บริการด้อยทกัษะทางด้านภาษาต่างประเทศ ซ่ึงตรงกนัขา้มกบัผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีสัญชาติเป็นชาวตะวนัตกจะมีความพึงพอใจมากท่ีสุดต่อเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพ
บริการด้านน้ี ทั้ ง น้ี เป็นเพราะภาษาท่ี 2 ท่ี บุคลากรใช้ในการส่ือสารนั้ น เป็นภาษาอังกฤษ 
ชาวตะวนัตกนั้นมีพื้นฐานด้านภาษาอังกฤษมากกว่าสัญชาติอ่ืนๆ ท าให้ผูต้อบแบบสอบถาม
ชาวตะวนัตกจะพยายามท าความเขา้ใจและสามารถคาดเดาความหมายไดใ้กลเ้คียง และมีแนวโน้ม
ว่าจะมีความเข้าใจมากกว่า จึงท าให้ผลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสัญชาติเป็นชาวตะวนัตกมี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด  

เห็นไดว้่าปัญหาส่วนใหญ่ท่ีเกิดข้ึนในส่วนของเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการด้าน
การสร้างความเช่ือมัน่ต่อผูใ้ช้บริการนั้น จะเป็นปัญหาท่ีเกิดจากการส่ือสารเป็นหลกั เม่ือพื้นฐาน
ของการส่ือสาร คือ ภาษาต่างประเทศของบุคลากรผูใ้ห้บริการยงัไม่เช่ียวชาญเพียงพอ ก็จะส่งผล
อ่ืนๆตามมาในกระบวนการให้บริการของงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลยันานาชาติ  
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ดงันั้นเพื่อแกไ้ขปัญหาน้ี จึงเห็นควรให้มีการฝึกอบรมและทดสอบทกัษะ
ทางดา้นภาษาท่ีตอ้งใชง้านจริงของบุคลากรผูใ้ห้บริการให้มีความเช่ียวชาญมากข้ึน เพื่อให้สามารถ
ส่ือสารและท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการหรือปัญหาของผูใ้ชบ้ริการ และสามารถช่วยเหลือแกไ้ข
ปัญหาต่างๆใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการได ้ 
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ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ จากการศึกษา พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถาม             
มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก แต่เม่ือท าการแยกตามกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามตาม
ประเภทของผูต้อบแบบสอบถามพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มนักศึกษาระดับปริญญาตรี 
หลกัสูตรนานาชาติ และหลกัสูตรปกติ มีความพึงพอใจระดบัปานกลางในหวัขอ้ย่อยดา้นป้ายระบุ
ท่ีตั้ งของส านักงานท่ีชัดเจน ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มบุคคลภายนอกมหาวิทยาลัย            
มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง ในหวัขอ้ยอ่ยดา้นความสะดวกของอาคารสถานท่ีในการติดต่อกบั
ส านกังาน นอกจากน้ีกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามสัญชาติพม่า ก็มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในทั้ง 2 หวัขอ้
ย่อยดงักล่าวอยู่ในระดบัปานกลาง รวมไปถึง หัวขอ้ย่อยด้านบริการท่ีท่านได้รับจากงานบริการ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียวตรงตามท่ีท่านไดรั้บจากการประชาสัมพนัธ์ เช่นกนั 

ทั้ งน้ีเน่ืองมาจาก วิทยาลัยนานาชาติ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ขณะน้ีได้รับความ
อนุเคราะห์ทางจากสถาบนัภาษา ใหร่้วมใชอ้าคารเดียวกนัเพื่อด าเนินการกิจกรรมต่างๆของวิทยาลยั 
ในระหว่างท่ีรอปรับปรุงอาคารส าหรับใช้งานจริง จึงเป็นผลท าให้ไม่สามารถด าเนินการปรับปรุง
หรือเพิ่มเติมส่ิงต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัอาคารได้มากนัก ท าให้ไม่สามารถติดป้ายขนาดใหญ่เพื่อ
แสดงหอ้งของงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ จึงตอ้ง
ปรับให้เป็นป้ายขนาดเล็ก ซ่ึงส่งผลท าให้ผูใ้ช้บริการไดรั้บความสับสนระหว่างห้องท่ีติดต่องาน
ต่างๆภายในอาคารของสถาบนัภาษา นอกจากน้ี ทางวิทยาลยันานาชาติจ าเป็นท่ีจะตอ้งใช้พื้นท่ี    
จอดรถร่วมกับทางสถาบันภาษาด้วย จึงท าให้ในบางคร้ังบุคคลภายนอก หรือนักศึกษา                
ชาวต่างประเทศท่ีพึ่งเดินทางมายงัมหาวทิยาลยัเชียงใหม่เป็นคร้ังแรก และไม่มีความรู้เก่ียกบัสถานท่ี
ภายในมหาวิทยาลยัเชียงใหม่เป็นอย่างดี ไดรั้บความไม่สะดวกในการเขา้ติดต่อ เน่ืองจากในบาง
ช่วงเวลา ทางสถาบนัภาษา มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ได้จดัให้มีการอบรมสัมมนาต่างๆ มีผูเ้ขา้ร่วม
กิจกรรมเป็นจ านวนมาก ส่งผลให้ท่ีจอดรถมีจ านวนไม่เพียงพอ นอกจากน้ีเน่ืองดว้ยขอ้จ ากดัต่างๆ 
ท่ีวทิยาลยันานาชาติมี จึงไม่สามารถให้บริการตามท่ีไดแ้จง้ไวอ้ยา่งเต็มท่ี ท าให้ผูใ้ชบ้ริการบางกลุ่ม
มีความพึงพอใจในระดบัปานกลางเท่านั้น 

ส าหรับการแกไ้ขในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการน้ี ในปี 2556 วิทยาลยันานาชาติ 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ซ่ึงเป็นหน่วยงานหลักของงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวจะมีอาคาร
ส านักงานเป็นของตนเอง ท าให้สามารถติดป้ายท่ีระบุหน่วยงานย่อยได้อย่างชัดเจนมากยิ่งข้ึน         
มีท่ีจอดรถเพียงพอ ส าหรับผู ้ท่ี เข้ามาติดต่อใช้บริการ ซ่ึงจะช่วยให้คุณภาพของงานบริการ            
ดา้นความเป็นรูปธรรมดียิง่ข้ึน และสามารถเพิ่มค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
อาคารสถานท่ีใหม้ากข้ึนไดอี้กดว้ย 



 101 

ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม 
อยู่ในระดับมาก แต่เม่ือท าการแยกตามกลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม           
ท่ีมีสัญชาติเป็นชาวตะวนัตกมีความพึงพอใจโดยรวมมากท่ีสุด ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
สัญชาติเมียนมาร์ มีความพึงพอใจโดยรวมต่อเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง
เท่านั้น นอกจากน้ียงัมีปัญหาและขอ้เสนอแนะว่า บุคลากรผูใ้ห้บริการมีความเขา้ใจน้อยเก่ียวกบั
ความแตกต่างของเช้ือชาติ ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าบริการท่ีส่งมอบให้แก่ผูใ้ชบ้ริการมีความแตกต่างกนั 
อาจเป็นเพราะปัญหาจากเร่ืองการส่ือสารท่ีไม่เขา้ใจกนัเท่าท่ีควร และความแตกต่างทางลกัษณะ  
ของเช้ือชาติและวฒันธรรม เพราะชาวตะวนัตกนั้นมีลกัษณะนิสัยท่ีตรงไปตรงมา และชาวเมียนมาร์
มีลกัษณะนิสัยท่ีเกรงใจ เม่ือมีการส่ือสารท่ีไม่เขา้ใจเกิดข้ึน กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสัญชาติ
ชาวตะวนัตกนั้ น จะพยายามซักถามเพื่อให้เกิดความเข้าใจมากท่ีสุด ตรงกันข้ามกับผู ้ตอบ
แบบสอบถาม ชาวเมียนมาร์ท่ีจะไม่ค่อยซักถามหรือแจง้ให้ทราบหากไม่เขา้ใจ ท าให้บุคลากร         
ผูใ้หบ้ริการนั้นไม่ไดส้นใจท่ีจะอธิบายขอ้มูลเพิ่มเติมใหช้ดัเจนแก่ผูใ้ชบ้ริการชาวเมียนมาร์  

ดงันั้นเพื่อแกไ้ขปัญหาน้ี ผูศึ้กษาเห็นควรให้บุคลากรผูใ้ห้บริการท าความรู้จกั เรียนรู้ 
และใส่ใจชาวต่างชาติในหลายๆด้าน เพื่อเสริมสร้างประสบการณ์ในการท างานชาวต่างชาติ          
ให้มากข้ึน เช่น การจัดกิจกรรมเข้าค่ายเพื่อแลกเปล่ียนวฒันธรรม หรือ การจัดอบรมเก่ียวกับ        
การท างานในสภาพแวดลอ้มแบบขา้มวฒันธรรม เพื่อให้เกิดการเรียนรู้ลกัษณะนิสัย ระบบความคิด
ของชาวต่างชาติประเทศต่างๆ ซ่ึงจะช่วยใหก้ารส่งมอบบริการให้แก่ผูใ้ชบ้ริการมีคุณภาพมากยิ่งข้ึน 
อีกทั้ งยงัเป็นการเตรียมพร้อมให้แก่บุคลากรผู ้ให้บริการ เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานภายใต้
สภาพแวดลอ้มท่ีแตกต่างของวฒันธรรมกลุ่มสมาชิกประชาคมอาเซียน ท่ีจะเกิดข้ึนใน 1 ปีขา้งหนา้
น้ีดว้ย  

ด้านการตอบสนองแก่ผู้ใช้บริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม 
อยู่ในระดับมาก แต่เม่ือท าการแยกตามกลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม           
ท่ีมีสัญชาติเป็นชาวตะวนัตกมีความพึงพอใจโดยรวมมากท่ีสุด ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถามสัญชาติ 
เมียนมาร์ มีความพึงพอใจโดยรวมต่อเกณฑ์มาตรฐานคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัปานกลางเท่านั้น 
นอกจากน้ียงัมีปัญหาและขอ้เสนอแนะวา่ จ  านวนบุคลากรผูท้  างานมีนอ้ยเกินไป ซ่ึงท าให้ไม่สามารถ 
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการไดท้ั้งหมดและทนัท่วงที บางคร้ังตอ้งรอเป็นเวลานาน
เพื่อท่ีจะเขา้ปรึกษาหรือติดต่อกบับุคลากรผูใ้ห้บริการ หรือตอ้งท าการนดัหมายล่วงหน้าก่อนท่ีจะ
เขา้มาใช้บริการ ซ่ึงในบางการนดัหมายก็จะตอ้งรอคิวท่ีจะเขา้ปรึกษาอีกเช่นกนั และหากบุคลากร
ผูใ้ห้บริการไม่อยู่ท่ีส านกังานงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ก็จะไม่มีบุคลากรผูอ่ื้นท่ีสามารถให้
การบริการงานต่อได ้จ าเป็นจะตอ้งรอให้บุคลากรผูใ้ห้บริการหลกักลบัมาปฏิบติังานต่อ ซ่ึงในทาง



 102 

ปฏิบัติแล้ว งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ได้จัดให้มีช่องทางการติดต่อเพื่อขอรับบริการ               
ท่ีหลากหลาย อนัได้แก่ การเข้าติดต่อขอรับบริการท่ีส านักงาน หรือผ่านทางโทรศพัท์ โทรสาร 
อีเมล์ รวมไปถึงการติดต่อส่ือสารผ่านช่องทางโลกสังคมออนไลน์ (Social Network) เช่น 
Facebook, Twitter หรือโปรแกรม QQ ท่ีเป็นท่ีนิยมของนกัเรียนนกัศึกษาชาวจีน แต่อยา่งไรก็ตาม
งานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวไม่ได้ท าการประชาสัมพนัธ์ถึงช่องทางการติดต่อท่ีมีอยู่ จึงท าให้
กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามสัญชาติเมียนมาร์ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางเท่านั้น 

ส าหรับการแก้ไขปัญหาเพื่อตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการงานบริการ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียวของวิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ปัจจุบนัน้ีทางวิทยาลยันานาชาติ 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ หน่วยงานตน้สังกดัไดเ้พิ่มจ านวนบุคลากรผูใ้หบ้ริการในงานบริการเบ็ดเสร็จ 
ณ จุดเดียว ซ่ึงเป็นบุคลากรท่ีมีประสบการณ์ดา้นต่างประเทศ และมีทกัษะความสามารถดา้นภาษา
มากกวา่ 2 ภาษา ซ่ึงจะช่วยตอบสนองความตอ้งการและแกไ้ขปัญหาของผูใ้ชบ้ริการไดม้ากยิ่งข้ึน 
คาดวา่การเพิ่มจ านวนบุคลากรในคร้ังน้ี จะช่วยให้ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของเพิ่มมากยิ่งข้ึนไปอีก 
นอกจากน้ียงัควรประชาสัมพันธ์เก่ียวกับช่องทางการติดต่องานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว           
ให้เป็นท่ีแพร่หลาย เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการและลดระยะเวลา       
ในการรอคอยในการใชบ้ริการงานบริการเบด็เสร็จ ณ จุดเดียวใหส้ั้นลงอีกดว้ย 

 
ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

1. ควรมีการศึกษาเก่ียวกับเร่ืองน้ีอย่างต่อเน่ือง อย่างน้อยภาคการศึกษาละคร้ัง     
เพราะหลักสูตรนานาชาติ ระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเชียงใหม่นั้นมีการรับนักศึกษาใหม่       
เพื่อเขา้ศึกษาต่อ เป็นจ านวน 2 คร้ังต่อปีการศึกษา ตามภาคเรียนท่ี 1 และ 2 ซ่ึงการศึกษาขอ้มูล   
ทุกๆภาคการศึกษานั้นจะช่วยให้สามารถปรับปรุงและพฒันาการบริการของงานบริการเบ็ดเสร็จ   
ณ จุดเดียว วิทยาลยันานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ให้ดีข้ึนกว่าเดิม เป็นการเพิ่มความพึงพอใจ    
ต่อคุณภาพบริการใหม้ากข้ึน 

2. ในการศึกษาคร้ังต่อไปนั้น สามารถท าการศึกษาโดยลงลึกได้อีกด้วยการเพิ่ม     
การวิเคราะห์ช่องว่างคุณภาพบริการจ านวน 5 ช่อง วา่การส่งมอบบริการของงานบริการเบ็ดเสร็จ   
ณ จุดเดียวนั้นได้ส่งมอบบริการผิดพลาดในช่องว่างคุณภาพบริการใดบ้างหรือไม่ ซ่ึงช่องว่าง
คุณภาพบริการ ทั้ง 5 ช่อง ได้แก่ ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการและการรับรู้        
ของผูใ้ห้บริการ ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการท่ีฝ่ายบริหารรับรู้และมาตรฐาน
คุณภาพบริการท่ีก าหนดไวไ้ม่ตรงกัน ช่องว่างระหว่างมาตรฐานบริการท่ีได้ก าหนดไว้และ         
การส่งมอบบริการท่ีผิดไปจากมาตรฐานท่ีก าหนด ช่องว่างระหว่างการให้บริการขององค์กร      
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และส่ิงท่ีองตก์รส่ือสารสู่ภายนอก และช่องวา่งระหวา่งการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจริงและการบริการ
ท่ีลูกคา้คาดหวงัไม่ตรงกัน ซ่ึงการศึกษาวิเคราะห์ช่องว่างคุณภาพบริการน้ีจะท าให้งานบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว วิทยาลยันานชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่นั้นมีการบริการท่ีสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความหลากหลายไดเ้ป็นอยา่งดี 
 
 

 


