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บทคัดย่อ  
  การศึกษาในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ในการศึกษา คือ (1) เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยส่วน
บุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ ส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี 
(2) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยการรับบริการกับความพึงพอใจ ของผู้มาใช้บริการส านักงาน
สงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี และ (3) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปัจจัยการรับบริการที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี กลุ่มตัวอย่างที่
ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ มีจ านวน 400 คน ซึ่งได้มาโดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโคต้า เครื่องมือที่ใช้ในการ
วิจัยคือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ทดสอบ ที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว          
(One-way ANOVA) การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ และการวิเคราะห์การถดถอย  
 ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีช่วงอายุระหว่าง 46 – 65 ปี มีระดับ
การศึกษามัธยมศึกษาปีที่ 1 – 6 และมีอาชีพเกษตรกรรม ส่วนระดับความคิดเห็นของปัจจัยการรับ
บริการ ให้ความส าคัญในด้านเจ้าหน้าที่มากที่สุด รองลงมาคือ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้าน
สถานที่ ส่วนระดับความคิดเห็นความพึงพอใจให้ความส าคัญในด้านการให้ความเชื่อถือไว้วางใจและ
การให้ความมั่นใจในระดับมากที่สุด รองลงมาคือ การตอบสนองความต้องการ และการเอาใจใส่ 
ตามล าดับ ส่วนของผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 1) ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ ที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขต
อุบลราชธานีไม่แตกต่างกัน 2) ปัจจัยการรับบริการทุกด้านประกอบด้วย เจ้าหน้าที่ กระบวนการ
ให้บริการ และสถานที่ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการส านักงานสงเคราะห์ทหาร
ผ่านศึกเขตอุบลราชธานีที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 3) ปัจจัยการรับบริการทุกด้านประกอบด้วย 
เจ้าหน้าที่ กระบวนการให้บริการ และสถานที่ มีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการส านักงาน
สงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานีที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 

                                                      
1 นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะบริหารศาสตร์ มหาวิทยาลัยอบุลราชธาน ี
2 (ดร.) ที่ปรึกษาหลัก 
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ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ การบริการ คุณภาพการบริการ ทหารผ่านศึก 
 
Abstract 
 This study aimed to find (1) a comparison of individual factors effecting 
customer satisfaction on services of The War Veterans Organization of Ubon 
Ratchathani province, (2) a relationship between perspectives of receiving services and 
customer satisfaction found in The War Veterans Organization of Ubon Ratchathani 
province, and (3) influences of service receiving factors effecting the customer 
satisfaction of The War Veterans Organization of Ubon Ratchathani province.  A total 
of 400 samples were chosen as representatives of the study with the quota sampling. 
Survey questionnaires were employed for data collection while statistics such as 
frequency, percentage, average, standard deviation (S.D.), t-Test, one-way ANOVA, 
correlation analysis, and regression analysis were applied for data analysis.  
  The findings found in this study demonstrated that the most respondents were 
46-65 years old with a high school graduation and they were agriculturists. Regarding 
service receiving factors, the most respondents focused on officers, service processes, 
and location, respectively. For the customer satisfaction, most of them were satisfied 
with giving a reliability and a confidence to the customers, serving of customers’ needs, 
and carefulness, respectively. According to the hypothesis testing, it was indicated that 
(1) different individual factors such as ages, educational levels, and occupations did 
not affect the customer satisfaction, (2) perspectives of receiving services consisting of 
officers, service processes, and location positively correlated with the customer 
satisfaction of the organization, the statistical significance at 0.01 and (3) factors of 
receiving services comprising of officers, service processes, and location directly 
influenced the customer satisfaction, the statistical significance at 0.01. 
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บทน า 
 องค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึก (The War Veterans Organization of Thailand) เรียก
โดยย่อว่า “อผศ.” จัดตั้งขึ้นโดยพระราชบัญญัติองค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึก พ.ศ. 2491 ปรับปรุง
โดย พระราชบัญญัติองค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึก พ.ศ. 2510 และปรับปรุงอีกครั้ ง โดย

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2491
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พระราชบัญญัติองค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึก พ.ศ. 2560 มีฐานะเป็นองค์การของรัฐเพ่ือการกุศล
และ เป็นนิติบุคคลตามกฎหมาย ได้รับเงินอุดหนุน จากงบเงินอุดหนุนของกระทรวงกลาโหม แบ่งเป็น
เงินที่รัฐบาลก าหนดให้เป็นครั้งคราว เงินผลประโยชน์และค่าธรรมเนียมของ อผศ . รวมทั้งเงินและ
ทรัพย์สินอย่างอ่ืนที่ อผศ. ได้รับบริจาค โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้การสงเคราะห์แก่ ทหารผ่านศึก 
ครอบครัวทหารผ่านศึก และทหารนอกประจ าการ โดยมีสภาทหารผ่านศึกมีอ านาจหน้าที่วางนโยบาย
และควบคุมกิจการทั่วไปของ อผศ. รวมทั้งก าหนดข้อบังคับเกี่ยวกับการบริหารงานและด าเนินกิจการ 
ข้อบังคับเกี่ยวกับการเงิน ทรัพย์สิน การบัญชี การสอบบัญชีและการตรวจ ข้อบังคับว่าด้วยบ าเหน็จ
และเงินสะสมของพนักงาน ข้อบังคับว่าด้วยกองทุนสงเคราะห์เงินสมทบกองทุนสงเคราะห์หรือการ
สงเคราะห์อ่ืนๆ เพ่ือสวัสดิการของผู้ปฏิบัติงานและครอบครัว ตลอดจนให้ความเห็นชอบเกี่ยวกับ
งบประมาณรายจ่ายและตั้งอนุกรรมการเพ่ือกระท าการใดๆ ตามที่ (องค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึก , 
2558) 
 ส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี เป็นหน่วยงานในสังกัดองค์การสงเคราะห์
ทหารผ่านศึก มีหน้าที่ให้การสงเคราะห์แก่ ทหารผ่านศึก ครอบครัวทหารผ่ านศึก และทหารนอก
ประจ าการ ที่มีภูมิล าเนาอยู่ในพ้ืนที่ จังหวัดอุบลราชธานี จังหวัดศรีสะเกษ จังหวัดอ านาจเจริญ และ
จังหวัดยโสธร ให้บริการด้านการเกษตร ด้านการอาชีพ ด้านการสวัสดิการและการศึกษา ด้านการ
รักษาพยาบาล ด้านการให้สินเชื่อ และด้านการส่งเสริมสิทธิและเกียรติ  ซึ่งถือเป็นงานหลักของ
หน่วยงานในการให้บริการกับผู้มาใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจ ในการให้บริการของหน่วยงาน การ
บริการจึงถือเป็นเครื่องมือส าคัญในการสร้างความแตกต่าง เนื่องจากการบริการที่มีคุณภาพจะน ามา
ซึ่งความสามารถในการรักษาผู้ใช้บริการไว้ได้ในระยะยาว เพราะคุณภาพการบริการที่ดีจะสร้างความ
พึงพอใจสูงสุดให้กับผู้ใช้บริการ ส่งผลให้เกิดการบอกต่อให้กับผู้ใช้บริการคนอ่ืนๆ ต่อไป ในทาง
กลับกันถ้าคุณภาพการบริการไม่เป็นที่พึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ ผลที่จะได้รับคือ ผู้ใช้บริการอาจจะไม่ใช้
บริการหรืออาจจะไม่ต้องการกลับมาใช้บริการซ้ าอีก อันอาจจะน าน าไปสู่การบอกต่อในทางลบ         
ซึ่งอาจท าให้เกิดความเสียหายกับหน่วยงานได้ (องค์การสงเคราะห์ทหารผ่านศึก, 2559) 
 การจะสร้างให้เกิดความพึงพอใจได้นั้น จากการศึกษางานวิจัยที่ผ่านมา (ธนียา  ปัญญาแก้ว, 
2541)  พบว่า ผู้ให้บริการจะต้องค านึงถึงสิ่งที่ท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจที่เกี่ยวกับลักษณะของ
การให้บริการ ซึ่งปัจจัยเหล่านี้ จะน าไปสู่ความพึงพอใจในการบริการ ที่ท า ได้แก่ สถานที่การ
ให้บริการมีความสะอาด มีสภาพแวดล้อมที่ดี มีสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ เจ้าหน้าที่แต่ง
กายสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส และมีความเอาใจใส่ตามความต้องการที่แตกต่างกันของแต่ละบุคคล         
มีช่วงเวลาการให้บริการที่เหมาะสมไม่นานจนเกินไป จนท าให้บุคคลเกิดความเบื่อหน่ายในการนั่งรอ
ใช้บริการ รวมทั้งเจ้าหน้าที่พร้อมในการให้บริการ โดยมีเอกสารหรือแบบฟอร์มในการแจกจ่ายให้กับ
บุคคลที่มาใช้บริการ เพ่ือใช้ในการศึกษาข้อมูลของหน่วยงานและครั้งหน้าที่มาติดต่องานจะท าให้
บุคคลนั้นสะดวกมากยิ่งขึ้น เมื่อปัจจัยเหล่านี้อยู่ต่ ากว่า จะท าให้เกิดความไม่พอใจในการให้บริการที่
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ท า ถ้าหากสถานที่ เจ้าหน้าที่ กระบวนการให้บริการ ท าให้บุคคลผู้ใช้บริการยกย่องแก่ผู้ให้บริการแล้ว 
พวกเขาจะมีความพึงพอใจและมีแรงจูงใจในการมาใช้บริการเป็นอย่างมาก (ธนียา ปัญญาแก้ว, 2541)  
 อย่างไรก็ตาม ปัจจัยข้างต้นที่กล่าวมาแล้วนั้น ยังไม่มีการใช้เพ่ือศึกษาในบริบทของส านักงาน
สงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานีเกี่ยวกับความพึงพอใจ ซึ่ง  พันธกิจหลักอย่างหนึ่งของ     
องค์กรฯ คือ การสร้างการให้บริการเพ่ือให้ผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด (องค์การสงเคราะห์
ทหารผ่านศึก, 2559) ดังนั้น เพ่ือเป็นการตอบสนองต่อพันธกิจขององค์กรฯ อันจะน าผลการศึกษานี้
ไปสู่การพัฒนาขององค์กรฯ ที่ดีที่สุดต่อผู้มารับบริการ รวมทั้งเป็นแนวทางในการบริหารจัดการ    
องค์กรฯ ที่ดีในโอกาสต่อไป นอกจากนี้ จากสภาพปัจจุบัน ส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึก ต้องการ
ให้ทหารผ่านศึก ครอบครัวทหารผ่านศึก และทหารนอกประจ าการที่เดินทางมาใช้บริการที่หน่วยงาน
เพ่ิมมากขึ้น รวมทั้งเพ่ือการพัฒนาให้หน่วยงานเข้มแข็ง หน่วยงานต้องการปรับปรุงแก้ไขจุดอ่อนของ
กระบวนการท างาน รวมทั้งระบบงานต่างๆ ของหน่วยงานให้หมดไป เพ่ือให้ทุกส่วนเกิดความพร้อมที่
จะขับเคลื่อนภารกิจการสงเคราะห์ไปสู่เป้าหมายนั่นคือ ทหารผ่านศึกต้องมีความม่ันคงด้านอาชีพและ
รายได้อย่างถาวร ตลอดจนสนับสนุนทหารผ่านศึกในทุกด้านอย่างเต็มที่ เมื่อบรรลุเป้าหมายใน       
ด้านการสงเคราะห์ ผู้วิจัยจึงต้องการศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการของผู้มาใช้บริการส านักงาน
สงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี ซึ่งผลการศึกษาครั้งนี้  จะน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการของส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี ต่อไป  
 
วัตถุประสงคก์ารวิจัย 
  1. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ
ส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี 
  2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของรูปแบบการรับบริการกับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการ
ส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี 
 3. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของรูปแบบการรับบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริ การ
ส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 1. ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการส านักงาน
สงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี แตกต่างกัน 
 2. ปัจจัยการรับบริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการส านักงาน
สงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี 
 3. ปัจจัยการรับบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการส านักงานสงเคราะห์ทหาร
ผ่านศึกเขตอุบลราชธานี 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ทหารผ่านศึกนอกประจ าการ จ านวน 43,624 คน ซึ่ง
แยกเปนทหารผ่านศึกนอกประจ าการที่อาศัยอยู่ในพ้ืนที่การให้การสงเคราะห์ 4 จังหวัด คือ จังหวัด
อุบลราชธานี จ านวน 20,550 คน จังหวัดศรีสะเกษ จ านวน 12,939 คน จังหวัดยโสธร จ านวน 7,063 
คน จังหวัดอ านาจเจริญ จ านวน 3,072 คน (ส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี , 
2560) 
 กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยขนาดของกลุ่มตัวใช้สูตรของ Yamane โดยพิจารณาจากตารางของ 
Yamane (1973) พบว่า ประชากรจ านวน 43,624 คน จะมีกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 398 คน อย่างไรก็
ตาม ผู้วิจัยก าหนด กลุ่มตัวอย่างโดยคิดเทียบสัดส่วนส าหรับขนาดของกลุ่มตัวอย่างไดก าหนดให้มี
ความคลาดเคลื่อน เป็น 0.05 โดยปรับจ านวนกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 400 คน ซึ่งมากกว่าจ านวนกลุ่ม
ตัวอย่างที่ก าหนดไว้ 
 การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
 1. ท าการศึกษาการสร้างแบบสอบถาม จากเอกสาร งานวิจัย รวมถึงทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับ
ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของใช้บริการ ปัจจัยการให้บริการ และคุณภาพการบริการ  
 2. ท าการศึกษาสร้างแบบสอบถามจากกรอบแนวความคิด เพ่ือสอบถามความคิดเห็นใน
ปัจจัยต่างๆ ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี 

3. ท าการปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามที่สร้างขึ้นและน าเสนออาจารย์ที่ปรึกษา ซึ่งมีการ
ตรวจสอบเครื่องมือ ดังนี้ 
  3.1 การตรวจสอบเนื้อหา ผู้วิจัยตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องของเนื้อหา
โดยให้ผู้ทรงคุณวุฒิที่มีความเชี่ยวชาญ 

 3.2 การตรวจสอบความเชื่อมั่น ผู้วิจัยตรวจสอบและพิจารณาจากผลค่าสัมประสิทธิ์ครอน 
บลาสอัลฟ่า (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
 4. ทดลองแจกแบบสอบถามกับตัวอย่างจ านวน 30 ราย เพ่ือหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability 
of the Test) โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าของครอนบาช (Alpha Cronbach Coefficient) เพ่ือ
หาความคงที่ ของค าถามโดยมีค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าในภาพรวมมีค่าเท่ากับ 0.94 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.7 
(กัลยา วานิชย์บัญชา, 2549) จึงถือว่า แบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้ มีความน่าเชื่อถือ  
 5. ตรวจสอบและปรับปรุงแก้ไขก่อนน าเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษาอนุมัติก่อน  
 6. แจกแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 ชุด 
 ซึ่งแบบสอบถามประกอบด้วย 3 ส่วน รวมถึงการตอบแบบสอบถาม ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบค าถาม ได้แก่  อายุ ระดับ
การศึกษาสูงสุด อาชีพ    
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 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยการให้บริการ ได้แก่ เจ้าหน้าที่ กระบวนการให้บริการ 
สถานที่ ซึ่งลักษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิด แบ่งเป็น 5 ระดับ แบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale Method)  
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจในการรับบริการของผู้มาใช้บริการ
ส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี ในปัจจัย ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนอง
ต่อความต้องการ การให้ความมั่นใจ และการเอาใจใส่ ซึ่งลักษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิด      
แบ่งเป็น 5 ระดับ แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale Method)  

การเก็บรวบรวมข้อมูล มีขั้นตอนดังนี้  
 1. ติดต่อประสานงานกับนักวิชาการศึกษาของคณะบริหารศาสตร์ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
เพ่ือท าหนังสือขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลไปยังรองหัวหน้าส านักงานสงเคราะห์ทหาร
ผ่านศึกเขตอุบลราชธานี 
  2. แจกแบบสอบถามให้ทหารผ่านศึกที่มาใช้บริการส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขต
อุบลราชธานี โดยผู้วิจัยจะรอรับแบบสอบถามทันที เพ่ือตรวจสอบความครบถ้วนถูกต้องของ
แบบสอบถามโดยผู้วิจัยได้แจกแบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด และได้เอกสารคืนมาทั้งหมด จ านวน 
400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 

การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ใช้วิธีการประมวลผลค่าทางสถิติ
ด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ โปรแกรมวิเคราะห์ข้อมูลส าเร็จรูป สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
 1. ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ ค่าความถ่ี ร้อยละ  
 2. ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยการให้บริการ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
 3. ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการรับบริการ วิเคราะห์โดยใช้สถิติ ค่าเฉลี่ย และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 4. การทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานสงเคราะห์
ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี วิเคราะห์โดยใช้สถิติ ค่าที่ (t-test) ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ถ้าพบความแตกต่างจากการทดสอบค่าสถิติ จะท าการตรวจสอบเป็นรายคู่ โดย
ใช้วิธีของ LSD 
 5. การทดสอบความสัมพันธ์และอิทธิพลของตัวแปร  จะท าการทดสอบโดยการวิเคราะห์
สหสัมพันธ์ (Correlation Analysis) และการวิเคราะห์การถดถอย (Regression Analysis) 
 
ผลการวิจัย 
 1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามในงานวิจัยครั้งนี้                      
ส่วนใหญ่มีช่วงอายุระหว่าง 46-65 ปี มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาปีที่ 1-6 และมีอาชีพเกษตรกรรม 
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 2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยการรับบริการ จากการศึกษาข้อมูลปัจจัยการรับบริการ พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในด้านเจ้าหน้าที่ 
รองลงมา คือ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านสถานที่ โดยสามารถแบ่งออกเป็นแต่ละด้าน ดังนี้ 
  2.1 ด้านเจ้าหน้าที่ กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นในระดับมากที่สุด โดยกลุ่มตัวอย่าง
ให้ความส าคัญกับด้านเจ้าหน้าที่แต่งชุด เป็นระเบียบเรียบร้อย เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้น 
เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส และเจ้าหน้าที่ใช้วาจาสุภาพในการให้บริการ 
  2.2 ด้านกระบวนการให้บริการ กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นในระดับมากที่สุด โดย
กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับด้านการให้บริการที่เท่าเทียมกัน ขั้นตอนในการให้บริการไม่ซับซ้อน
ยุ่งยาก และมีการกล่าวทักทายผู้มาใช้บริการทั้งก่อนและหลังให้บริการ 
  2.3 ด้านสถานที่กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นในระดับมากที่สุด โดยกลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคัญกับด้านมีเก้าอ้ีให้นั่งรอใช้บริการอย่างเพียงพอต่อจ านวนผู้มาใช้บริ การ มีความสะอาด 
อากาศถ่ายเทได้สะดวก สภาพแวดล้อมโดยรอบมีความร่มรื่น และมีน้ าดื่มสะอาดให้ระหว่างนั่งรอใช้
บริการ 
 3. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ จากการศึกษาข้อมูลความพึงพอใจของผู้มา
ใช้บริการจาก ส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคัญในขั้นตอนต่างๆ ของความพึงพอใจในการรับบริการฯ ในระดับมากที่สุด โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคัญในด้านการให้ความเชื่อถือไว้วางใจและการให้ความมั่นใจในระดับมาก
ที่สุด รองลงมา คือ การตอบสนองความต้องการ และการเอาใจใส่ ตามล าดับ โดยสามารถแบ่ ง
ออกเป็นรายด้าน ดังนี้ 
  3.1 ด้านการให้ความเชื่อถือไว้วางใจ กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในระดับมากที่สุด โดย
กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญใน เรื่องสามารถเก็บรักษาข้อมูลเป็นความลับไว้ได้เป็นอย่างดี สามารถ
ให้บริการถูกต้องอย่างสม่ าเสมอในทุกครั้งของการบริการและสามารถช่วยแก้ไขปัญหาได้เมื่อมี
เหตุขัดข้อง ตามล าดับ 
  3.2 ด้านการให้ความมั่นใจ กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในระดับมากที่สุด โดยกลุ่ม
ตัวอย่างให้ความส าคัญในเรื่องมีความรู้ความสามารถในการให้ข้อมูลการบริการ ได้รับค าแนะน า
เกี่ยวกับการใช้บริการได้อย่างถูกต้องและทุกครั้งที่มีการส่งมอบเอกสารที่ส าคัญจะมีการลงนามเพ่ือ
ยืนยันการรับเอกสารดังกล่าว ตามล าดับ 
  3.3 ด้านการตอบสนองความต้องการ กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในระดับมากที่สุด โดย
กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญใน เรื่องสามารถให้บริการตรงตามสัญญาที่ให้ไว้กับผู้ใช้บริการ มีเอกสาร
แบบฟอร์มวางไว้ ณ จุดบริการทุกครั้ง และมีความรวดเร็วในการท างาน ตามล าดับ 
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ความส าคัญในเรื่องสามารถให้บริการตามความต้องการที่แตกต่างกันของผู้มาใช้บริการแต่ละคน 
สามารถสื่อสารกับผู้มาใช้บริการได้อย่างเข้าใจ และสามารถจดจ าผู้มาใช้บริการได้ ตามล าดับ 
 4. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มี อายุ ระดับการศึกษา และ
อาชีพ ที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึ กเขต
อุบลราชธานีไม่แตกต่างกัน 
 จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบว่า ปัจจัยการรับบริการ ประกอบด้วย เจ้าหน้าที่ 
กระบวนการให้บริการ สถานที่  มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการส านักงาน
สงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี 
 จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 พบว่า ปัจจัยการรับบริการ ประกอบด้วย เจ้าหน้าที่ 
กระบวนการให้บริการ สถานที่ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการส านักงานสงเคราะห์ทหาร
ผ่านศึกเขตอุบลราชธานี 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยปัจจัยส่วนบุคคล 
 1. อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการส านักงานสงเคราะห์ทหาร                  
ผ่านศึกเขตอุบลราชธานีไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ วิภาวรรณ กาชัย (2555) 
พบว่า ลูกค้าที่มีช่วงอายุต่างกันจะมีความพึงพอใจในการใช้บริการ โดยภาพรวมแตกต่างกัน โดยที่
ลูกค้าที่มีอายุ 31-40 ปี และ 41-50 ปี มีความพึงพอใจในการใช้บริการโดยภาพรวมมากกว่าลูกค้าที่มี
อายุ 21-30 ปี ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ วชิราภรณ์ ภูมิเขต (2556) ที่พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุ
แตกต่างกันมีความต้องการโดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และยังไม่
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชัยวัฒน์ ชัยสิริพร (2557) ที่พบว่า อายุที่แตกต่างกันจะส่งผลต่อความพึง
พอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครต่างกัน ในความพึงพอใจในด้านลักษณะห้องพัก 
ด้านราคา ด้านท าเลที่ตั้งด้านบุคลากรที่ให้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 2. ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการส านักงานสงเคราะห์
ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานีไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ วัชราภรณ์ จันทร์สุวรรณ 
(2555) ที่พบว่า ผู้ใช้บริการในแต่ละกลุ่มระดับการศึกษามีความพึงพอใจแตกต่างกันและยังไม่
สอดคล้องกับงานวิจัยของ พรประภา ไชยอนุกุล (2557) พบว่า ผู้ใช้บริการในแต่ละกลุ่มระดับ
การศึกษามีความพึงพอใจแตกต่างกัน เหตุผลที่ไม่สอดคล้องกันอาจเป็นเพราะการแบ่งระดับ
การศึกษาของวิจัยข้างต้นแบ่งเป็นเพียง 3 ระดับ อย่างคราวๆ ในขณะที่งานวิจัยในครั้งนี้ มีการแบ่ง
การศึกษาท่ีละเอียด โดยแบ่งออกเป็น 6 ระดับ จึงท าให้ผลการศึกษาไม่สอดคล้องกัน  
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 3. อาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่าน
ศึกเขตอุบลราชธานีไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ดุสดี เกษมมงคล (2556) พบว่า 
ผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ที่มีอาชีพที่ต่างกันให้ความส าคัญต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการในด้านบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านธนาคาร อิเล็กและด้านสภาพแวดล้อม
ของธนาคารแตกต่างกันอย่าง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ วิภา
วรรณ กาชัย (2555) ที่พบว่า ผู้ใช้บริการของธนาคารกรุงไทยที่มีอาชีพต่างกันให้ความส าคัญในการ
เลือกใช้บริการธนาคาร ไม่แตกต่างกัน ยกเว้นในเรื่องการบริการที่จับต้องได้เป็นรูปธรรม โดยอาชีพ
พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจมากที่สุดและผู้ที่ประกอบอาชีพเป็นข้าราชการ  พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ พนักงานเอกชน มีความพึงพอใจในการใช้บริการเคทีบี ลีสซิ่ง เกี่ยวกับบริการ ที่จับต้องได้
เป็นรูปธรรม มากกว่าเจ้าของกิจการหรือประกอบธุรกิจส่วนตัว 
 ผลการวิจัยปัจจัยการรับบริการ 
 1. ด้านเจ้าหน้าที่ พบว่า ปัจจัยการรับบริการในด้านเจ้าหน้าที่มีความสัมพันธ์และส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี  เป็นผลท าให้
สอดคล้องกับงานวิจัยของ วิภาวรรณ กาชัย (2555) พบว่า เจ้าหน้าที่มีนมนุษย์สัมพันธ์ที่ดียิ้มแย้ม
แจ่มใส สอดคล้องกับงานวิจัยของ ดุสดี เกษมมงคล (2556) ที่พบว่า เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการใช้วาจาสุภาพ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชัยวัฒน์ ชัยสิริพร (2557) 
พบว่า การแต่งกายของเจ้าหน้าที่ดีเป็นระเบียบเรียบร้อย มีความพร้อมในการรับบริการ พูดจาสุภาพ 
ยิ้มแย้มแจ่มใสต่อผู้มาใช้บริการ  
 2. ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ปัจจัยการรับบริการในด้านกระบวนการให้บริการที่มี
ความสัมพันธ์และส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึก เขต
อุบลราชธานี เป็นผลท าให้สอดคล้องกับงานวิจัยของ วิภาวรรณ กาชัย (2555) พบว่า ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจในกระบวนการให้บิการที่ไม่ยุ่งยากซับซ้อน สอดคล้องกับงานวิจัยของดุสดี เกษมมงคล 
(2556) ทีพ่บว่า ขั้นตอนการให้บริการรวดเร็วไม่ยุ่งยากซับซ้อนและสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชัยวัฒน์ 
ชัยสิริพร (2557) พบว่า พบว่า ผู้ใช้บริการมีความเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการรับบริการด้านกระบวนการ
ให้บริการมีการแนะน าท่องเที่ยวบริการเท่าเทียมกัน  
 3. ด้านสถานที่ พบว่า ปัจจัยการรับบริการในด้านสถานที่มีความสัมพันธ์และส่งต่อความพึง
พอใจของผู้มาใช้บริการส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี เป็นผลท าให้สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ วิภาวรรณ กาชัย (2555) พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อบริเวณสถานที่  โดย
ภาพรวมมีความสะอาด สอดคล้องกับงานวิจัยของ ศันสนีย์ สีพิมขัด (2556) พบว่า ผู้ใช้บริการมี
ความเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการรับบริการด้านสถานที่ คือ มีสิ่งอ านวยความสะดวก สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ ดุสดี เกษมมงคล (2556) ที่พบว่า สถานที่ให้บริการมีเก้าอ้ีให้นั่งรออย่างเพียงพอมีน้ าดื่มให้



76          JOURNAL  OF  NAKHONRATCHASIMA  COLLEGE              Vol.12  No.3  September – December  2018          . 

ระหว่างบริการและสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชัยวัฒน์ ชัยสิริพร (2557) พบว่า ผู้ใช้บริการมีความเห็น
เกี่ยวกับปัจจัยการรับบริการด้านสถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวก อาคารห้องพักสะอาด  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มี อายุ ระดับการศึกษา และ
อาชีพ ที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขต
อุบลราชธานีไม่แตกต่างกัน 
 จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบว่า ปัจจัยการรับบริการ ประกอบด้วย เจ้าหน้าที่ 
กระบวนการให้บริการ สถานที่  มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการส านักงาน
สงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี 
 จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 พบว่า ปัจจัยการรับบริการ ประกอบด้วย เจ้าหน้าที่ 
กระบวนการให้บริการ สถานที่ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการส านักงานสงเคราะห์ทหาร
ผ่านศึกเขตอุบลราชธานี 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะในการน าไปใช้ 
 1.1 ส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี ควรให้ความส าคัญเกี่ยวกับ
เจ้าหน้าที่ โดยส านักงานฯ ต้องให้เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ ในการให้บริการจะต้องยิ้มแย้มแจ่มใส การ
แต่งกายจะต้องแต่งชุดเป็นระเบียบเรียบร้อย และต้องมีความกระตือรือร้นในการให้บริการด้วย 
 1.2 ส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี ควรให้ความส าคัญเกี่ยวกับ
สถานที่ โดยส านักงานฯ ต้องจัดเตรียมเก้าอ้ีให้นั่งรอใช้บริการอย่างเพียงพอต่อจ านวนผู้มาใช้บริการใน
แต่ละวัน อาคารส านักงานฯ มีความสะอาด อากาศสามารถถ่ายเทได้สะดวก และสภาพแวดล้อม
โดยรอบส านักงานฯ มีความร่มรื่น พร้อมกันนี้ ส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี ควร
มีจุดบริการน้ าดื่มที่ผู้มาใช้บริการสามารถสังเกตเห็นได้ง่าย 
 1.3 ส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตอุบลราชธานี ควรให้ความส าคัญเกี่ยวกับ
กระบวนการให้บริการ คือ มีการกล่าวทักทายผู้มาใช้บริการทั้งก่อนและหลังให้บริการทุกครั้งเวลาที่ผู้
มาใช้บริการ ควรมีการให้บริการที่เท่าเทียมกันไม่ให้ความส าคัญคนใดคนหนึ่งมากกว่ากัน  และ
ผู้ใช้บริการสามารถเดินเข้าหาเจ้าหน้าที่ได้โดยตรง โดยไม่ต้องมีข้ันตอนซับซ้อนยุ่งยากในการให้บริการ 
 2 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 2.1 การศึกษาในครั้งนี้ เป็นการศึกษาในพ้ืนที่ จังหวัดศรีสะเกษ จังหวัดอุบลราชธานี 
จังหวัดยโสธร จังหวัดอ านาจเจริญ ดังนั้นในการศึกษาครั้งต่อไป จึงควรศึกษาความพึงพอใจในการรับ
บริการของผู้มาใช้บริการส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึกในเขตพ้ืนที่ อ่ืนๆ จะท าให้เกิดการ
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เปรียบเทียบผลการวิจัย และสามารถน าไปสู่การปรับปรุง และพัฒนารูปแบบการให้บริการในระดับ
ภาพรวมได้ต่อไป 
 2.2 การศึกษาในครั้งนี้  ใช้การรวบรวมข้อมูลด้ วยการเก็บแบบสอบถาม ดังนั้นใน
การศึกษาครั้งต่อไปจึงควรใช้วิธีการสัมภาษณ์ เพ่ือให้ได้ข้อมูลในเชิงลึก 
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