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บทคัดย่อ 

 การวิจยัมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการเบิกเบ้ียหวดั บ าเหน็จ 
บ านาญของขา้ราชการในส านกังานปลดักระทรวงกลาโหม ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ดา้นเจา้หน้าท่ีหรือบุคลากรท่ีให้บริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นการ
บริการผา่นระบบอิเลก็ทรอนิกส์ ดา้นการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ของกระบวนการ  
 กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการการเบิกเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญของขา้ราชการในส านกังาน
ปลดักระทรวงกลาโหม กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 180 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลคือ แบบสอบถาม ด าเนินการวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ หาค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย (�̅�) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
 ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด จ านวน 180 คน ส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 66.7, ส่วนใหญ่มีอายุ 50-59 ปี และ 60 ปีข้ึนไป จ านวน 46 คน คิด
เป็นร้อยละ 25.6, ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 77.8, สถานภาพการท างานใน
ปัจจุบนัส่วนใหญ่เป็น ขา้ราชการ/เจา้หนา้ท่ีของรัฐ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 78.9 
เร่ืองท่ีมาติดต่อราชการเร่ืองค่ารักษาพยาบาล จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 45.6  
 ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเบิกเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญ และเงินช่วย
พิเศษของขา้ราชการในส านกังานปลดักระทรวงกลาโหม  โดยรวม อยูใ่นระดบัพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้น พบว่า ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัพอใจมากท่ีสุด คือ ดา้นการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ของกระบวนการตามล าดบั 
และด้านท่ีอยู่ในระดับพอใจมาก คือ ด้านคุณภาพการให้บริการ , ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก , 
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ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ, ดา้นเจา้หน้าท่ีหรือบุคลากรท่ีให้บริการ และดา้นการบริการผ่าน
ระบบอิเลก็ทรอนิกส์ 

ค าส าคญั : ความพึงพอใจ, ส านกังานปลดักระทรวงกลาโหม 
 
ABSTRACT 
 The objective is to study Customer Satisfaction towards Pension Division Component 
Public Servant in Office of the Permanent Secretary for Defence. The factor of research includes Service 
process, Service personnel, Facilities, Service electronic systems, Solving problems.  
 The population of this research is Personal factors were including used is Component 
Public Servant in Office of the Permanent. The samples used in this research amount of 180 peoples. The 
questionnaire was instrument of this research. Data was analyzed by using SPSS for Social Science 
Research. The statistics were percentage, minimum, maximum, mean and standard deviation. 
 The research found that users all respondent 180 peoples. Most are male 120 people 
representing 66.7%. Most aged 50-59 years old, over 60 years old 46 peoples representing 25.6%. Most are 
education level Bachelor degree 140 people representing 77.8%. Most are working status Government 
officer/employee 142 people are representing 78.9%. Most are contact government officials, most of them 
contact is Medical expenses 82 people are representing 45.6%. 
 The research found Personnel Satisfaction towards Pension Division Component Public 
Servant in Office of the Permanent Secretary for Defence is at a high level. Considering each side, the that 
side is the highest level of Solving problems, The other side is high level of The factor of research includes 
Service process, Service personnel, Facilities, Service electronic systems. 

Keyword : Satisfaction ; Office of the Permanent Secretary for Defence 
 

บทน า 
 ส านกังานปลดักระทรวงมีหนา้ท่ีเก่ียวกบังานนโยบายและยทุธศาสตร์งานราชการประจ าทัว่ไป 
ของกระทรวง และราชการส่วนหน่ึงส่วนใดของกระทรวงซ่ึงมิไดก้ าหนดใหเ้ป็นหนา้ท่ีของส่วนราชการอ่ืน
ใด โดยท าหนา้ท่ีก าหนดเป้าหมาย ยุทธศาสตร์ และ แผนการด าเนินการ ท่ีเช่ือมโยงจากรัฐบาลไปยงัหน่วย
ปฏิบติัรวมถึงการก ากบัดูแลและตรวจสอบการปฏิบติัราชการ ของหน่วยงานในสังกดักระทรวงกลาโหมให้
เป็นไปดว้ยความถูกตอ้ง เกิดประสิทธิภาพ มีประสิทธิผล และเป็นไป ตามนโยบายรัฐบาล เพื่อตอบสนอง
เจตนารมณ์ของประเทศ ประชาชน และสังคมไทยมีหนา้ท่ีเก่ียวกบังานนโยบายและยทุธศาสตร์ งานราชการ
ประจ าทัว่ไปของกระทรวง และราชการส่วนหน่ึงส่วนใด ของกระทรวงซ่ึงมิไดก้ าหนด ให้เป็นหนา้ท่ีของ
ส่วนราชการอ่ืนใดมีปลดักระทรวงกลาโหม เป็นผูบ้งัคบับญัชารับผดิชอบ 
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 กรมการเงินกลาโหม มีหนา้ท่ีเก่ียวกบัการเงิน การบญัชี เบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญและควบคุม
การใชจ่้ายเงินให้เป็นไปตามระเบียบแบบแผนของทางราชการ ตลอดจนให้ขอ้เสนอแนะ ในส่วนของกอง
เบ้ียหวดับ าเหน็จ บ านาญ ด าเนินการเก่ียวกบัการพิจารณาด าเนินการเร่ืองขอรับเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญ 
ของขา้ราชการในสังกดักระทรวงกลาโหม ตรวจสอบและรับรองเวลาราชการ ตอนเป็นทหารรับรองสิทธิ
และรายไดข้องผูรั้บเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญ ด าเนินการจดัท าขอ้มูลการเบิกเงินเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญ 
ตามโครงการจ่ายตรง ด าเนินการเบิกเงินสวสัดิการเก่ียวกบัการรักษาพยาบาล การศึกษาของบุตร และ เงิน
ช่วยพิเศษ ของผูรั้บเบ้ียหวดั บ านาญ รับผดิชอบการ บนัทึกขอ้มูลบุคลากรภาครัฐ ของผูรั้บเบ้ียหวดั บ านาญ 
การโอนเปล่ียนแปลงส่วนราชการผูเ้บิกเบ้ียหวดั บ านาญ งานดา้นทะเบียนผูรั้บเงินเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญ 
ด าเนินการเร่ืองการรับแสดงเจตนาระบุตวัผูรั้บบ าเหน็จตกทอดของผูรั้บเบ้ียหวดั บ านาญ ทางส านักงาน
ปลดักระทรวงกลาโหม จดัท าบตัรประจ าตวัผูรั้บเงินเบ้ียหวดั บ านาญ กองเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญ กรมการ
เงินกลาโหม ไดด้ าเนินการเบิกจ่ายเงินเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญ และเงินช่วยพิเศษ มีการพฒันาระบบงาน
และการบริหารทางการเงิน การบญัชี การจดัหาทรัพยากรท่ีหลากหลายรูปแบบโดยมุ่งเนน้ใหมี้ความสะดวก 
รวดเร็ว และสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการตอบสนองความตอ้งการมากท่ีสุด  
 ด้วยเหตุผลและปัญหาท่ีกล่าวมานั้ น  ผู ้วิจัยในฐานะท่ีปฏิบัติหน้า ท่ีในการประเ มิน 
การให้บริการ ไดเ้ห็นถึงความส าคญัในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของกองเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญ 
กรมการเงินกลาโหม ซ่ึงจะตอ้งไดรั้บการพฒันาและปรับปรุงแกไ้ขอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้เหมาะสมกบัการ
ใหบ้ริการขา้ราชการ ผูรั้บเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญ ใหมี้ความถูกตอ้ง ทนัสมยั และมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
ทั้งในดา้นขั้นตอนการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีให้บริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการบริการผา่นระบบอิเลก็ทรอนิกส์ ดา้นการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ของกระบวนการ 
ใหเ้ป็นไปตามนโยบายของหน่วยและมีแนวทางปฏิบติัท่ีชดัเจนต่อไป 

วตัถุประสงค์ 
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการเบิกเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญและเงินช่วยพิเศษของ
ขา้ราชการในส านกังานปลดักระทรวงกลาโหม 

ขอบเขตของการวจิัย 
 การวิจัยคร้ังน้ีท าการศึกษาการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการเบิกเบ้ียหวดั 
บ าเหน็จ บ านาญ และเงินช่วยพิเศษของขา้ราชการในส านกังานปลดักระทรวงกลาโหม 
 ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 ตัวแปรอสิระ ประกอบดว้ย 
 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการบริการเบิกเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญ และเงินช่วยพิเศษ ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพการท างานในปัจจุบนั เร่ืองท่ีมาติดต่อราชการ  
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 ตัวแปรตาม ประกอบดว้ย 
 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเบิกเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญ และเงินช่วยพิเศษ ของขา้ราชการใน
ส านกังานปลดักระทรวงกลาโหม ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ี
ให้บริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นการบริการผา่นระบบอิเลก็ทรอนิกส์ 
ดา้นการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ของกระบวนการ 
 ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการเบิกเบ้ียหวดั บ าเหน็จ 
บ านาญ และเงินช่วยพิเศษของขา้ราชการในส านกังานปลดักระทรวงกลาโหมท่ีเขา้มาใชบ้ริการจริง จ านวน 253 
คน (ท่ีมา : ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2564) 
 กลุ่มตวัอยา่ง เน่ืองจากผูว้ิจยัทราบจ านวนประชากรท่ีมาใชบ้ริการจริง จึงใชก้ารก าหนดขนาด
กลุ่มตวัอย่าง จากตารางส าเร็จรูป เครจซ่ีและมอร์แกน (Krejcie & Morgan) ไดจ้ านวน 152 แต่เพื่อป้องกนั
การเกบ็ขอ้มูลท่ีไม่สมบูรณ์จากแบบสอบถามจึงเพิ่มขนาดตวัอยา่งเป็นจ านวน 180 ตวัอยา่ง 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 ด าเนินการวิจยัตั้งแต่เดือน มีนาคม พ.ศ.2565 – เมษายน พ.ศ.2565 
ประโยชน์ที่ได้รับจากการวจิัย 
 1. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการเบิกเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญ และเงินช่วย
พิเศษของขา้ราชการในส านกังานปลดักระทรวงกลาโหม  
 2. น าผลการส ารวจมาใชใ้นการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
ตลอดจนเป็นแนวทางในการปรับปรุงมาตรฐานการใหบ้ริการของหน่วยงานต่อไป 

กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. สถานภาพการท างานในปัจจุบนั 
5. เร่ืองท่ีมาติดต่อราชการ 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการการเบิกเบ้ียหวดั 
บ าเหน็จ บ านาญ และเงินช่วยพิเศษของ

ขา้ราชการในส านกังานปลดักระทรวงกลาโหม 
1. ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 
2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
3. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
4. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
5. ดา้นการบริการผา่นระบบอิเลก็ทรอนิกส์ 
6. ดา้นการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ของกระบวนการ 
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แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 จิตตินันท์ นันทไพบูลย ์(2555, หน้า 73) ความส าคญัของความพึงพอใจ หมายถึง ความพึง
พอใจในการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการ และความพึงพอใจในงาน
ของ ผูใ้หบ้ริการซ่ึงนบัวา่ความพึงพอใจทั้ง 2 ลกัษณะ มีความส าคญัต่อการพฒันาการบริการท่ีมีคุณภาพ และ
การด าเนินงานบริการให้เกิดความส าเร็จลุล่วงเพื่อสร้างและรักษาความรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนท่ี เก่ียวขอ้ง
กบัการบริการ 
 สุกญัญา สีลาดเลา (2557, หน้า 12) ความส าคญัของความพึงพอใจเป็นปัจจยัส าคญัท่ีช่วย ให้
งานประสบผลส าเร็จโดยเฉพาะอยา่งยิง่งานเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัประการแรกท่ีเป็นตวั
บ่งช้ีถึงความเจริญกา้วหนา้ของงานบริการกคื็อ จ านวนผูม้าใชบ้ริการซ ้า ๆ 
 แนวคดิเกีย่วกบัเจ้าหน้าทีห่รือบุคลากรทีใ่ห้บริการ 
 ฉตัรยาพร เสมอใจ (2550) การบริการ หมายถึง กิจกรรมการด าเนินงานท่ีมีประโยชนห์รือความ
พอใจซ่ึงไดเ้สนอ เพื่อให้บริการ หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนท่ีรวมกบัรายการสินคา้ โดยปกติแลว้ บริการไม่ตอ้ง
เก่ียวขอ้งกบัสินคา้เท่านั้น แต่บริการจะมีการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการแลกเปล่ียนความตอ้งการใชก้ารฝึกอบรม
ผูบ้ริโภคใหรู้้จกัวิธีใช ้เป็นตน้ 
 สมิต สัชฌุกร (2550) การบริการ หมายถึง การปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อและเก่ียวขอ้งกบั 
ผูใ้ชบ้ริการ การใหบุ้คคลต่างๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใดๆ ก็ตามในการท า
ใหค้นต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ 
 ข้อมูลส านักงานปลดักระทรวงกลาโหม 
 กองเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญ อยู่ในสังกดักรมการเงินกลาโหม ตั้งอยู่ท่ี ศาลาว่าการกลาโหม 
ถ.สนามไชย เขตพระนคร กรุงเทพฯ และตั้งอยูท่ี่ ส านกังานปลดักระทรวงกลาโหม (ศรีสมาน) 127 ต.บา้น
ใหม่ อ.ปากเกร็ด จ.นนทบุรี  กองเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญ มีหนา้ท่ี พิจารณาด าเนินการเร่ืองขอรับเบ้ียหวดั 
บ าเหน็จ บ านาญ ตรวจสอบและรับรองเวลาราชการตอนเป็นทหาร รับรองสิทธิและรายได้ จดัท าขอ้มูลการ
เบิกเงินเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญตามโครงการจ่ายตรง เบิกเงินสวสัดิการเก่ียวกบัการรักษาพยาบาล และ
การศึกษาของบุตร เงินช่วยพิเศษและเงินคา้งจ่าย ทุกประเภท โอนเปล่ียนแปลงส่วนราชการผูเ้บิกเบ้ียหวดั 
บ านาญ งานดา้นทะเบียนผูรั้บเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญ การรับแสดงเจตนาระบุตวัผูรั้บบ าเหน็จตกทอด 
จดัท าบตัรประจ าตวัผูรั้บเงินเบ้ียหวดั บ านาญ รับผดิชอบการบนัทึกขอ้มูลบุคลากรภาครัฐ 
 งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 มะลวิรรณ หินทอง (2551) ศึกษาเร่ือง การตดัสินใจในการใชบ้ริการรักษาพยาบาลขา้มขั้นตอน 
ของผูป่้วยท่ีมีสิทธิประกนัสุขภาพถว้นหน้า โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ . มหาวิทยาลยัเชียงใหม่/
เชียงใหม่ การศึกษาคร้ังน้ี ใชก้ารวิจยัเชิงปริมาณ ท าการรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสัมภาษณ์กบัผูป่้วยท่ีนอน
โรงพยาบาล จ านวน 365 คน และสัมภาษณ์เชิงลึกเป็นขอ้มูลเสริมจ านวน 33 ราย ผูป่้วยมีการรับรู้เร่ือง
ขั้นตอนในการใช้สิทธิประกันสุขภาพถ้วนหน้าอยู่ในระดับปานกลาง ส่วนใหญ่เห็นว่าระบบบริการ
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รักษาพยาบาลของโรงพยาบาลมีความเพียงพออยูใ่นระดบัปานกลาง ผูป่้วยท่ีมีการตดัสินใจในการใชบ้ริการ
รักษาพยาบาลขา้มขั้นตอนท่ีโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ส่วนใหญ่จะประเมินตนเองว่ามีอาการ
ฉุกเฉิน เป็นโรคเฉียบพลนั ผูป่้วยมีเหตุผลหลายอย่างประกอบการตดัสินใจเขา้รับการรักษาพยาบาล ส่วน
ใหญ่มีความเช่ือวา่ โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ สามารถรักษาผูป่้วยใหห้ายจากโรคท่ีเป็นอยูไ่ด ้
 วิจิตร คริเสถียร (2555) ศึกษาเร่ือง การวิเคราะห์โครงสร้างบทสนทนาภาษาพม่าทางโทรศพัท ์

ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาวไทยกบัลูกคา้ชาวพม่า . มหาวิทยาลยัมหิดล/กรุงเทพฯ ศึกษาโครงสร้าง

บทสนทนาภาษาพม่าทางโทรศพัทร์ะหวา่งเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูล ผลการศึกษาพบวา่ เจา้หนา้ท่ีและลูกคา้

เลือกใชก้ลวิธีการน าไปสู่การปิดการสนทนาท่ีสัมพนัธ์กบัหนา้ท่ีของตนเอง นอกจากน้ี การศึกษาน้ียงัพบว่า 

การผลดักนัพูดมีการเลือกใชก้ฎการจดัสรรกนัพูดแบบท่ีผูพู้ดคนแรกเลือกผูอ่ื้นเป็นผูพู้ดคนถดัไปมากท่ีสุด 

เพื่อตรวจสอบความความเขา้ใจและพูดซ้อนเหล่ือมเพื่อสานต่อการสนทนา ส าหรับการแสดงว่ารับฟังอยู่ 

และพบว่ามีการเลือกใชป้ระเภทและต าแหน่งของการแสดงว่ารับฟังอยูแ่ตกต่างกนั คือ เจา้หนา้ท่ีใชค้  าตอบ

รับ เพื่อแสดงวา่รับฟังอยู ่ในต าแหน่งท่ีลูกคา้พดูจบ ในขณะท่ีลูกคา้ใชค้  าตอบรับ เพื่อแสดงวา่รับฟังอยู ่ทั้งใน

ต าแหน่งท่ีเจา้หนา้ท่ีก าลงัพูดอยูแ่ละต าแหน่งท่ีเจา้หนา้ท่ีพูดจบ ส่วนการศึกษาการปรับแกพ้บมากท่ีสุด คือ 

การเร่ิมปรับแกโ้ดยผูอ่ื้นแลว้ ปรับแกด้ว้ยตนเอง 

 ณัฏฐดา ศรีมุข (2559) ศึกษาเร่ือง การจดัการการเงินส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อการช าระเงินทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ ของผูซ้ื้อสินคา้และบริการผา่นทางพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์. มหาวิทยาลยัสวนดุสิต:กรุงเทพฯ. 
ประชากรท่ีศึกษา เป็นผูช้  าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ดว้ยบตัรเครดิตในการซ้ือสินคา้และบริการผ่านทาง
พาณิชย  ์อิเล็กทรอนิกส์ โดยสุ่มกลุ่มตวัอย่างโดยวิธี สะดวกจาก 4 ภูมิภาคของประเทศไทย โดยสุ่มแบบ
โควตา้ ภูมิภาคละ 100 รวมจ านวน 400 ราย ขอ้มูลในเชิงลึกท่ีไดจ้ากการวิจยั เชิงปริมาณ ผลการวิจยัพบว่า 
การจดัการการเงินส่วนบุคคลของผูซ้ื้อสินคา้และบริการพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง การ
เลือกใชต้วักลางการช าระเงินทางอิเลก็ทรอนิกส์ของผูซ้ื้อสินคา้และบริการพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ ระดบัการ
รับรู้ความเส่ียงในการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูซ้ื้อสินคา้และบริการพาณิชย  ์อิเล็กทรอนิกส์อยู่ใน
ระดบัค่อนขา้งสูง   
 น ้าลิน เทียมแก้ว (2560) ศึกษาเร่ือง การวิจยัคร้ังน้ี มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการ และศึกษาปัญหา  ขอ้เสนอแนะของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูใ้ชบ้ริการส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม  จ านวน 450 คน 
ผลการวิจัยปรากฏดังน้ี  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย 
มหาสารคาม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 นายนิธิธร ทรัพย์อัคร (2561) ศึกษาเร่ือง ปัญหาในการปฏิบติังานของพนกังาน บริหารธุรกิจ/
มหาวิทยาลยัเกริก ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ พนกังานท่ีปฏิบติังานบริษทั เอ.เอ.อี.กรุ๊ป-88จ ากดั 
จ านวน 214 คน ผลการวิจัย พบว่า พนักงานมีปัญหาในการปฏิบัติงานโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
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ดา้นความมัน่คงในการปฏิบติังาน ดา้นการปกครองบงัคบับญัชาและพนกังานมีปัญหาในการปฏิบติังานอยู่
ในระดบัปานกลาง ดา้นนโยบายและการบริหารและอนัดบั สุดทา้ยคือดา้นสภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังาน  
 พรศิริ จงกล (2562) ศึกษาเร่ือง การออกแบบขนาดส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับผูสู้งอายุ. 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี:นครราชสีมา งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อส ารวจปัญหาในการใชโ้ถส้วม
ชนิดนัง่ราบและบนัไดของ ผูสู้งอายอีุกทั้งศึกษาความพึงพอใจของผูสู้งอายท่ีุมีต่อความสูงระดบัต่าง ๆ ของ
โถสว้มชนิดนัง่ราบ และ ศึกษาความพึงพอใจของผูสู้งอายท่ีุมีต่อขนาดของลูกตั้งบนัได ผูสู้งอายเุป็นผูสู้งอาย ุ
400 คน ในจงัหวดั นครราชสีมา ผลท่ีไดจ้ากการศึกษา คือ ปัญหาส่วนใหญ่ท่ีผูสู้งอายุพบในการใชเ้กา้อ้ีนัง่
คือ รู้สึกวา่ไม่มีท่ีวาง แขนท าใหไ้ม่สะดวกเวลาลุกข้ึนยนืมากท่ีสุด ปวดเม่ือยนัง่ไม่สบาย และมีความตอ้งการ
ในดา้นความ ปลอดภยั เกา้อ้ีมีความมัน่คงขณะลุกข้ึนยนืมากท่ีสุด โดยความสูงของเกา้อ้ีท่ี 42 เซนติเมตร ท า
ให้ผูสู้งอายุลุกไดเ้ร็วกว่าระดบัความสูงอ่ืน ส่วนความสูงของท่ี วางแขนไม่มีผลต่อเวลาในลุกข้ึนยืน แต่
ในขณะท่ีระดบัความสูงของเกา้อ้ีมีผลต่อระยะเอ้ือม 

วธีิด าเนินการวิจัย 
  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเบิกเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญและเงิน
ช่วยพิเศษของขา้ราชการในส านกังานปลดักระทรวงกลาโหมท่ีเขา้มาใชบ้ริการจริง จ านวน 253 คน (ท่ีมา : ผูเ้ขา้
มาใชบ้ริการประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2564) 
  กลุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจยัท าการค านวนหากลุ่มตวัอย่าง จากตารางส าเร็จรูป เครจซ่ีและมอร์
แกน (Krejcie & Morgan) ไดจ้ านวน 152 แต่เพื่อป้องกนัการเกบ็ขอ้มูลท่ีไม่สมบูรณ์จากแบบสอบถามจึงเพิ่ม
ขนาดตวัอยา่งเป็นจ านวน 180 ตวัอยา่ง 
  ดงันั้นผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) 
ซ่ึงผูว้ิจยัจะเลือกใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 
 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 1. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) ซ่ึงผูว้ิจยั สร้าง
ข้ึนตามกรอบแนวคิดท่ีไดพ้ฒันาจากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ลกัษณะของ แบบสอบถามแบ่ง
ออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ 
  ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้ค าถามเก่ียวกับปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ การศึกษา 
สถานภาพการท างานในปัจจุบนั ท่านมาติดต่อราชการในเร่ืองใด 
  ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเบิกเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญ
และเงินช่วยพิเศษของขา้ราชการในส านกังานปลดักระทรวงกลาโหม จ านวน 6 ดา้น ลกัษณะแบบสอบถาม
เป็นมาตรประเมินแบบลิเคิร์ต (Likert Scale) 5 ระดับ ได้แก่ พอใจมากท่ีสุด = 5, พอใจมาก = 4, พอใจ 
ปานกลาง = 3, พอใจนอ้ย = 2, พอใจนอ้ยท่ีสุด = 1 
  ส่วนท่ี 3 เป็นขอ้ค าถามเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะในการใชบ้ริการห้องสมุดเป็น
ค าถามท่ีมีลกัษณะปลายเปิด ใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถแนะขอ้คิดเห็นเพิ่มเติม 
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 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 สร้างแบบสอบถาม ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเบิกเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญ และเงินช่วย
พิเศษของขา้ราชการในส านกังานปลดักระทรวงกลาโหม และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุม
วตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าไปใหผู้เ้ช่ียวชาญ จ านวน 2 ท่าน พิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงและความ
ถูกตอ้งของเน้ือหา ตลอดจนไปถึงความชดัเจนและการใชภ้าษาท่ีเหมาะสมของขอ้ค าถาม ซ่ึงมีเกณฑใ์นการ
พิจารณา ใหค้ะแนนในแต่ละขอ้ค าถาม 
 วดัผลโดยพิจารณาจากคะแนน IOC ดงัน้ี 

  1. ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ตั้งแต่ 0.50 – 1.00 มีค่าความเท่ียงตรงใชไ้ด ้
  2. ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ต ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้
 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
  ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโดยเก็บขอ้มูลรวบรวม จากขา้ราชการท่ีใช้บริการใน 
กอง เ บ้ียหวัด  บ า เหน็จ  บ านาญ ขอความ ร่วมมือในการตอบแบบสอบถามผ่าน  Google Form 
น าแบบสอบถามท่ีไดม้าตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ ตวัอยา่งมาวิเคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปและ
ตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูล 
 การวเิคราะห์ข้อมูล 
  ท าการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทาง
คอมพิวเตอร์ 
  สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
  1. ค่าร้อยละ (Percentage) 
  1.2 ค่าเฉล่ีย (�̅�)  
  1.3 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเบิกเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญ และเงินช่วยพิเศษของ
ขา้ราชการในส านกังานปลดักระทรวงกลาโหม มีผูท่ี้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 180 คน ส่วนใหญ่
เป็นเพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 66.7 และเพศหญิง จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อย
ละ 33.3 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีอาย ุ50-59 ปี และ 60 ปีข้ึนไป จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 25.6 รองลงมาคือ
อาย ุ30-39 ปี จ  านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 22.2, อาย ุ40 - 49 ปี จ  านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 18.3, อาย ุ20 – 
29 ปี จ านวน 15 คนคิดเป็นร้อยละ 8.3 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 140 คน 
คิดเป็นร้อยละ 77.8 รองลงมาคือ สูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 15.0, ต ่ากวา่ปริญญาตรี 13 
คน คิดเป็นร้อยละ 7.2 ตามล าดับ สถานภาพการท างานในปัจจุบนัส่วนใหญ่เป็น ขา้ราชการ/เจา้หน้าท่ี 
ของรัฐ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 78.9 รองลงมาคือ ผูป้ระกอบการ จ านวน 21 คน 
คิดเป็นร้อยละ 11.7, พนักงาน/ลูกจ้างเอกชน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 5.6, อ่ืน ๆ 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.9 
ตามล าดบั ผูท่ี้มาติดต่อราชการส่วนใหญ่ติดต่อเร่ืองค่ารักษาพยาบาล จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 45.6 
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รองลงมาคือ ค่าเล่าเรียน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 27.8, ตั้งเร่ืองขอเบิกบ าเหน็จตกทอด 21 คน คิดเป็นร้อยละ 
11.7, เงินกูบ้  าเหน็จรับประกนั 13 คน คิดเป็นร้อยละ 7.2, เงินช่วยพิเศษ 3 เท่า 11 คน คิดเป็นร้อยละ 6.1, 
อ่ืนๆ 3 คนคิดเป็นร้อยละ 1.7 ตามล าดบั 
  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเบิกเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญ 
และเงินช่วยพิเศษของขา้ราชการในส านกังานปลดักระทรวงกลาโหม โดยรวม อยู่ในระดบัพอใจมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด คือ ด้านการแก้ไขปัญหาต่าง ๆของ
กระบวนการตามล าดบั และดา้นท่ีอยูใ่นระดบัพอใจมาก คือ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ, ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก, ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ, ด้านเจา้หน้าท่ีหรือบุคลากรท่ีให้บริการ และด้านการ
บริการผา่นระบบอิเลก็ทรอนิกส์ ตามล าดบั 

สรุปผลการวจัิย 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด จ านวน 180 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 120 
คน คิดเป็นร้อยละ 66.7, ส่วนใหญ่มีอาย ุ50-59 ปี และ 60 ปีข้ึนไป จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 25.6, ระดบั
การศึกษาปริญญาตรี จ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 77.8, สถานภาพการท างานในปัจจุบนัส่วนใหญ่เป็น 
ขา้ราชการ/เจา้หน้าท่ีของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 78.9 เร่ืองท่ีมาติดต่อ
ราชการเร่ืองค่ารักษาพยาบาล จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 45.6  
 ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเบิกเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญ และเงินช่วยพิเศษของ
ขา้ราชการในส านักงานปลดักระทรวงกลาโหม โดยรวม อยู่ในระดบัพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัพอใจมากท่ีสุด คือ ดา้นการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ของกระบวนการตามล าดบั และดา้น
ท่ีอยู่ในระดับพอใจมาก คือ ด้านคุณภาพการให้บริการ, ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก,ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบ้ริการ, ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ และดา้นการบริการผา่นระบบอิเลก็ทรอนิกส์ 

อภิปรายผล 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
 โดยรวมอยู่ในระดบัพอใจมากเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุดคือ ขั้นตอนการขอรับบริการมีความคล่องตวัเขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้นตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมาก คือ การส่ือสารเผยแพร่ขั้นตอนการขอรับบริการ ตามล าดับ ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจัย 
ของ มะลิวรรณ หินทอง (2551) ศึกษาเร่ือง การตดัสินใจในการใชบ้ริการรักษาพยาบาลขา้มขั้นตอน ของ
ผูป่้วยท่ีมีสิทธิประกนัสุขภาพถว้นหนา้ โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ . มหาวิทยาลยัเชียงใหม่/เชียงใหม่ 
การศึกษาคร้ังน้ี ใช้การวิจัยเชิงปริมาณ ท าการรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสัมภาษณ์กับผูป่้วยท่ีนอน
โรงพยาบาล จ านวน 365 คน และสัมภาษณ์เชิงลึกเป็นขอ้มูลเสริมจ านวน 33 ราย ผูป่้วยมีการรับรู้เร่ือง
ขั้นตอนในการใช้สิทธิประกันสุขภาพถ้วนหน้าอยู่ในระดับปานกลาง ส่วนใหญ่เห็นว่าระบบบริการ
รักษาพยาบาลของโรงพยาบาลมีความเพียงพออยูใ่นระดบัปานกลาง ผูป่้วยท่ีมีการตดัสินใจในการใชบ้ริการ
รักษาพยาบาลขา้มขั้นตอนท่ีโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ส่วนใหญ่จะประเมินตนเองว่ามีอาการ
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ฉุกเฉิน เป็นโรคเฉียบพลนั ผูป่้วยมีเหตุผลหลายอย่างประกอบการตดัสินใจเขา้รับการรักษาพยาบาล ส่วน
ใหญ่มีความเช่ือวา่ โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ สามารถรักษาผูป่้วยใหห้ายจากโรคท่ีเป็นอยูไ่ด ้

ด้านเจ้าหน้าทีห่รือบุคลากรทีใ่ห้บริการ 
 โดยรวมอยูใ่นระดบัพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด คือ เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั

มาก คือ เจา้หนา้ท่ีมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือ ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วิจิตร คริเสถียร (2555) 

ศึกษาเร่ือง การวิเคราะห์โครงสร้างบทสนทนาภาษาพม่าทางโทรศพัท ์ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการขอ้มูลชาว

ไทยกบัลูกคา้ชาวพม่า . มหาวิทยาลยัมหิดล/กรุงเทพฯ ศึกษาโครงสร้างบทสนทนาภาษาพม่าทางโทรศพัท์

ระหว่างเจา้หนา้ท่ีให้บริการขอ้มูล ผลการศึกษาพบว่า เจา้หนา้ท่ีและลูกคา้เลือกใชก้ลวิธีการน าไปสู่การปิด

การสนทนาท่ีสัมพนัธ์กบัหนา้ท่ีของตนเอง นอกจากน้ี การศึกษาน้ียงัพบว่า การผลดักนัพูดมีการเลือกใชก้ฎ

การจดัสรรกนัพูดแบบท่ีผูพู้ดคนแรกเลือกผูอ่ื้นเป็นผูพู้ดคนถดัไปมากท่ีสุด เพื่อตรวจสอบความความเขา้ใจ

และพูดซอ้นเหล่ือมเพื่อสานต่อการสนทนา ส าหรับการแสดงว่ารับฟังอยู ่และพบว่ามีการเลือกใชป้ระเภท

และต าแหน่งของการแสดงว่ารับฟังอยู่แตกต่างกนั คือ เจา้หน้าท่ีใชค้  าตอบรับ เพื่อแสดงว่ารับฟังอยู่ ใน

ต าแหน่งท่ีลูกคา้พูดจบ ในขณะท่ีลูกคา้ใชค้  าตอบรับ เพื่อแสดงว่ารับฟังอยู ่ทั้งในต าแหน่งท่ีเจา้หนา้ท่ีก าลงั

พูดอยู่และต าแหน่งท่ีเจา้หนา้ท่ีพูดจบ ส่วนการศึกษาการปรับแกพ้บมากท่ีสุด คือ การเร่ิมปรับแกโ้ดยผูอ่ื้น

แลว้ ปรับแกด้ว้ยตนเอง 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก  
  โดยรวมอยูใ่นระดบัพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด คือ ติดต่อขอรับบริการไดส้ะดวก ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ มีวสัดุอุปกรณ์หรือส่ิง

อ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการเพียงพอ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของพรศิริ จงกล (2562) ศึกษาเร่ือง การออกแบบขนาดส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับผูสู้งอาย.ุ มหาวิทยาลยั

เทคโนโลยสุีรนารี:นครราชสีมา งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อส ารวจปัญหาในการใชโ้ถสว้มชนิดนัง่ราบและ

บนัไดของ ผูสู้งอายุอีกทั้งศึกษาความพึงพอใจของผูสู้งอายท่ีุมีต่อความสูงระดบัต่าง ๆ ของโถส้วมชนิดนัง่

ราบ และ ศึกษาความพึงพอใจของผูสู้งอายุท่ีมีต่อขนาดของลูกตั้งบนัได ผูสู้งอายุเป็นผูสู้งอายุ 400 คน ใน

จงัหวดั นครราชสีมา ผลท่ีไดจ้ากการศึกษา คือ ปัญหาส่วนใหญ่ท่ีผูสู้งอายพุบในการใชเ้กา้อ้ีนัง่คือ รู้สึกวา่ไม่

มีท่ีวาง แขนท าใหไ้ม่สะดวกเวลาลุกข้ึนยนืมากท่ีสุด ปวดเม่ือยนัง่ไม่สบาย และมีความตอ้งการในดา้นความ 

ปลอดภยั เกา้อ้ีมีความมัน่คงขณะลุกข้ึนยนืมากท่ีสุด โดยความสูงของเกา้อ้ีท่ี 42 เซนติเมตร ท าใหผู้สู้งอายลุุก

ไดเ้ร็วกว่าระดบัความสูงอ่ืน ส่วนความสูงของท่ี วางแขนไม่มีผลต่อเวลาในลุกข้ึนยืน แต่ในขณะท่ีระดบั

ความสูงของเกา้อ้ีมีผลต่อระยะเอ้ือม  
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ด้านคุณภาพการให้บริการ  
  โดยรวมอยูใ่นระดบัพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด คือ ไดรั้บบริการทนัต่อความตอ้งการน าไปใชง้าน ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ ไดรั้บ

บริการตรงตามความตอ้งการ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของน ้าลิน เทียมแก้ว (2560) ศึกษาเร่ือง การ

วิจยัคร้ังน้ี มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ และศึกษาปัญหา ขอ้เสนอแนะ 

ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ 5 ดา้นกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูใ้ชบ้ริการส านักวิทย

บริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม จ านวน 450 คน ผลการวิจยัปรากฏดังน้ี  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของส านกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยั มหาสารคาม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

ด้านการบริการผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกส์  
  โดยรวมอยูใ่นระดบัพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด คือ ไดรั้บความสะดวกสบายและตอบสนองต่อความตอ้งการในการบริการผา่นทางระบบอิเลก็ทรอนิกส์ 
ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ การแจง้กลบั/ตอบสนองต่อการขอรับบริการไดร้วดเร็ว 
ทนัต่อความตอ้งการ ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณัฏฐดา ศรีมุข (2559) ศึกษาเร่ือง การจัดการ
การเงินส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ของผูซ้ื้อสินคา้และบริการผ่านทางพาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์. มหาวิทยาลยัสวนดุสิต:กรุงเทพฯ. ประชากรท่ีศึกษา เป็นผูช้  าระเงินทางอิเลก็ทรอนิกส์ดว้ย
บตัรเครดิตในการซ้ือสินคา้และบริการผา่นทางพาณิชย ์อิเลก็ทรอนิกส์ โดยสุ่มกลุ่มตวัอยา่งโดยวิธี สะดวก
จาก 4 ภูมิภาคของประเทศไทย โดยสุ่มแบบโควตา้ ภูมิภาคละ 100 รวมจ านวน 400 ราย ขอ้มูลในเชิงลึกท่ีได้
จากการวิจยั เชิงปริมาณ ผลการวิจยัพบว่า การจดัการการเงินส่วนบุคคลของผูซ้ื้อสินคา้และบริการพาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง การเลือกใชต้วักลางการช าระเงินทางอิเลก็ทรอนิกส์ของผูซ้ื้อสินคา้
และบริการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ระดบัการรับรู้ความเส่ียงในการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ของผูซ้ื้อ
สินคา้และบริการพาณิชย ์อิเลก็ทรอนิกส์อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง  
ด้านการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ของกระบวนการ 
  โดยรวมอยูใ่นระดบัพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด คือ สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วหรือทนัการณ์ ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมาก คือ สามารถจดัการหรือแกไ้ขปัญหาไดใ้นระยะยาว ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นิธิธร 
ทรัพย์อัคร (2561) ศึกษาเร่ือง ปัญหาในการปฏิบัติงานของพนักงาน  บริหารธุรกิจ/มหาวิทยาลัยเกริก 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ พนักงานท่ีปฏิบติังานบริษทั เอ.เอ.อี.กรุ๊ป-88จ ากดั จ านวน 214 คน 
ผลการวิจยั พบว่า พนกังานมีปัญหาในการปฏิบติังานโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากดา้นความมัน่คงในการ
ปฏิบติังาน ดา้นการปกครองบงัคบับญัชาและพนักงานมีปัญหาในการปฏิบติังานอยู่ในระดบัปานกลาง 
ดา้นนโยบายและการบริหารและอนัดบั สุดทา้ยคือดา้นสภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังาน  
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ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
  จากผลการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเบิกเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญ และเงินช่วย
พิเศษของขา้ราชการในส านกังานปลดักระทรวงกลาโหม สามารถสรุปขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยั ดงัน้ี 
  1. ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ  
  ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ การให้บริการตามท่ีขอไดอ้ยา่งรวดเร็ว กล่าวคือ กองเบ้ียหวดั บ าเหน็จ 
บ านาญ กรมการเงินกลาโหม ควรมีการพฒันาในเร่ืองเคร่ืองมือในการท างาน เช่น คอมพิวเตอร์ อินเตอร์เน็ต 
หรือลดขั้นตอนการให้บริการให้เหมาะสมกบัการให้บริการ, มีระบบการให้บริการท่ีเสมอภาคเท่าเทียมกนั, มี
ระบบการให้บริการท่ีเสมอภาคเท่าเทียมกนั ควรมีการให้บริการ หรือแจกบตัรคิวในการให้บริการ, การส่ือสาร
เผยแพร่ขั้นตอนการขอรับบริการ เพื่อใหผู้รั้บบริการมีความเขา้ใจในขั้นตอน ควรจะมีการปรับปรุงกระบวนงานใน
ขั้นตอนใหเ้ขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น มีแผนผงัหรือวิดิโอเพื่อใหมี้ความเขา้ใจมากยิง่ข้ึน  เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการเป็นตวัวดัคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงาน เป็นส่ิงส าคญัท่ีบ่งช้ีถึงคุณภาพการใหบ้ริการ 
สร้างความพึงพอใจใหเ้ป็นประโยชน์และเป็นผลดีต่อหน่วยงาน 
  2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ  
  ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ เจา้หน้าท่ีพูดจาสุภาพ ยิ้มแยม้แจ่มใส และมีความเป็นกนัเอง ควรจะมี
การพฒันาในเร่ืองจดัอบรมผูใ้หบ้ริการ ตอ้นรับและส่ือสารผูรั้บบริการดว้ยใจ รู้จกัอุปนิสัยของผูรั้บบริการ , 
เจา้หนา้ท่ีอธิบายตอบขอ้สงสัยไดต้รงประเด็น ควรจะให้เจา้หนา้ท่ีไดศึ้กษา เรียนรู้กระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ รายละเอียดการมาใชบ้ริการเบิกเบ้ียหวดั บ าเหน็จ บ านาญ และเงินช่วยพิเศษของขา้ราชการใน
ส านักงานปลดักระทรวงกลาโหม เพื่อให้มีการอธิบายตอบขอ้สงสัยไดต้รงประเด็นมากข้ึน, เจา้หน้าท่ีมี
บุคลิกภาพน่าเช่ือถือ ควรจะจดัเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการเหมาะสม ในการพฒันาเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรจะตอ้งมี
การส่งเสริมให้บุคคลมีความรู้ความสามารถ มีทกัษะในการท างานท่ีดีข้ึน เสริมสร้างและเปล่ียนผูเ้จา้หนา้ท่ี
ในดา้น ความรู้ความสามารถ ทกัษะอุปนิสัย ทศันคติและวิธีการในการท างาน เพื่อให้บุคลากรมีคุณภาพใน
การใหบ้ริการดียิง่ข้ึน 
  3. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
  ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ มีเจา้หน้าท่ีอ านวยความสะดวกและให้ความเขา้ใจเม่ือมีปัญหาเกิดข้ึน 
ควรจะมีการจดัเจา้หน้าท่ีเพิ่มข้ึนเพื่ออ านวยความสะดวกในดา้นน้ี หรือจดัล าดบัความเร่งด่วนเพื่อแกไ้ข
ปัญหาท่ีเกิดข้ึนให้ไดท้นั, สถานท่ีให้บริการสะอาด สภาพแวดลอ้มดี วางจุดท้ิงขยะให้ครอบคลุมทุกส่วน
ของพื้นท่ีท่ีให้บริการ ควรจดัเวลาท าความสะอาดของแม่บา้นท่ีท าความสะอาดให้มากข้ึน มีน ้ าหอมปรับ
อากาศใหอ้ากาศภายในพื้นท่ีใหบ้ริการสดช่ืน มีกล่ินหอมตลอดเวลา จดัองคป์ระกอบส่ิงอ านวยความสะดวก 
เช่น แอลกอฮอลใชเ้ป็นแบบอตัโนมติั, เปล่ียนเคร่ืองวดัอุณหภูมิแบบสแกนจากเป็นการสแกนอุณหภูมิแบบ
อินฟราเรด ท่ีสามารถเดินผา่นไดโ้ดยวดัอุณหภูมิไปในตวั เพื่อความแม่นย  าและปลอดภยัมากท่ีสุด 
  4. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ  
  ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ไดรั้บบริการอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ, ไดรั้บบริการอยา่งมีคุณภาพ, 
การแจง้กลบั/ตอบสนองต่อการขอรับบริการไดร้วดเร็ว ควรจะมีการจดัเจา้หนา้ท่ีเพิ่มเพื่อดูแลผูรั้บบริการได้
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อยา่งทัว่ถึง และเพิ่มศกัยภาพในการท างานใหก้บัผูใ้หบ้ริการ เช่น การจดัอบรมผูใ้ห้บริการ ในเร่ืองการรับรู้
ในเร่ืองท่ีใหบ้ริการ, การแต่งกาย, การตอ้นรับ, มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ มิใช่การ
ท า ๆ หยุด ๆ พฒันาเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีจ าเป็นใชบ้ริการ เช่น คอมพิวเตอร์ อินเตอร์เน็ตปรับปรุงให้มีความ
รวดเร็วข้ึน ใหไ้ดบ้ริการใหท้นัต่อการใหบ้ริการไดอ้ยา่งต่อเน่ืองไดอ้ยา่งมีคุณภาพ ไม่ขาดตอน  
  5. ดา้นการบริการผา่นระบบอิเลก็ทรอนิกส์  
  ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ระบบหรือช่องทางมีความเสถียรสามารถใชไ้ดจ้ริง ควรพฒันาระบบให้
ครอบคลุมทุกส่วนของระบบอิเลก็ทรอนิกส์ เช่น ไลน์ เฟสบุค้ ให้มีแอดมินดูแลในการตอบขอ้ซกัถามหรือ
ใหรั้บบริการ, ขั้นตอนในการบริการผา่นทางระบบอิเลก็ทรอนิกส์เขา้ใจง่าย ไม่ซบัซอ้นหรือยุง่ยากจนเกินไป 
ไดมี้การปรับปรุงขั้นตอนการท างาน โดยท าแผนผงัขั้นตอนในการบริการ ใหเ้ขา้ใจง่าย ไม่ซบัซอ้น, การแจง้
กลบั/ตอบสนองต่อการขอรับบริการไดร้วดเร็ว ทนัต่อความตอ้งการ ไดมี้การให้ผูดู้แลคอยเช็คในระบบ
ตลอดเวลา เพื่อให้ตอบสนองผูรั้บบริการให้ได้ดียิ่งข้ึน ควรมีการพฒันาช่องทางในการรับบริการท่ีรวดเร็ว
และผูรั้บบริการใชบ้ริการไดทุ้กท่ี ไม่จ าเป็นตอ้งมาในสถานท่ีจริง เพิ่มความสะดวกรวดเร็วให้พอใจมาก
ยิง่ข้ึน 
  6. ดา้นการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ของกระบวนการ  
  ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเม่ือเกิดขอ้ผิดพลาด, สามารถจดัการ
หรือแกไ้ขปัญหาไดใ้นระยะยาว, สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการไดอ้ยา่งตรงจุดและแม่นย  าใน
การแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน เห็นควรพฒันาผูใ้หบ้ริการ จดัอบรม ในดา้นความรู้ ความเขา้ใจ รายละเอียด
ขั้นตอนการท างานเก่ียวกบัเร่ืองท่ีผูบ้ริการมาขอรับบริการในเร่ืองนั้น ๆ เช่น การตอบค าถามในเร่ืองการเบิก
ค่ารักษาพยาบาล ควรมีเอกสารอะไรบา้งท่ีใช้ประกอบการเบิกค่ารักษาพยาบาล หากเอกสารมีผิดพลาด
สามารถแกปั้ญหาแบบไหนไดบ้า้ง ความกระตือรือร้นของผูใ้หบ้ริการในเร่ืองต่าง ๆ พฒันาเคร่ืองมืออุปกรณ์
ท่ีจ าเป็นใชบ้ริการ เช่น คอมพิวเตอร์ อินเตอร์เน็ต ให้ไดบ้ริการให้ทนัต่อการให้บริการไดอ้ย่างต่อเน่ืองได้
อยา่งมีคุณภาพ ไม่ขาดตอน  
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
  1. ควรมีการเพิ่มเติมดา้นกระบวนการต่างๆ เพื่อให้ครอบคลุมกบังานบริการของส านักงาน
ปลดักระทรวงกลาโหม เพื่อจะทราบถึงผลความพึงพอใจและน าไปปรับปรุงและพฒันา ใหเ้กิดเหมาะสมกบั
ผูรั้บบริการมากยิง่ข้ึน 
  2. ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในเร่ืองการให้บริการผา่นระบบอิเลก็ทรอนิกส์เพิ่มให้มากข้ึน เน่ือง
ในสถานการณ์โรคระบาดมีความเส่ียงต่อการแพร่ระบาด ท าให้การอ านวยความสะดวกไม่ครอบคลุม
เท่าท่ีควร ควรในเทคโนโลยมีาใชไ้ดเ้กิดประโยชน์สูงสุด 
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