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บทคัดย่อ 
 การศึกษาวิจัยในครั้งน้ี  มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษา 1. ความคิดเห็นของประชาชนในการบริการ
สํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ 2. เพ่ือเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับการบริการสํานักงาน
ทนายความจังหวัดสมุทรปราการ และ3. เพ่ือศึกษารูปแบบการบริการสํานักงานทนายความจังหวัด
สมุทรปราการ กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้คือ ประชาชนที่ใช้บริการสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ 6 อําเภอ 
และไม่ระบุอําเภอ รวมทั้งสิ้น 1,000 คน เลือกเป็นกลุ่มตัวอย่าง 400 คน กําหนดกลุ่มตัวอย่างตามสูตรของ    
ทาโรยามาเน่  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งน้ีเป็นแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูลประกอบด้วย ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า (t-test, F-test) ถ้าพบความ
แตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยวิธีการเปรียบเทียบพหุคูณ (Multiple 
Comparison Procedure) ด้วยวิธีการเชฟเฟ่ (Scheffe' Method) และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณใน
การวิเคราะห์การถดถอย (Multiple Regression Analysis)   
 ผลการวิจัยพบว่า  
 1)  การพัฒนารูปแบบการบริการเป็นเลิศสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ ผลการ
วิเคราะห์ความเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านคุณภาพการบริการมี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือด้านบริการเป็นเลิศ และด้านการสร้างความสัมพันธ์  
 2)  เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคนกับการบริการสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ พบว่า ด้าน
เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ ถิ่นที่อยู่อาศัย รายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยรวมไม่แตกต่างกัน ส่วนการบริการของ
สํานักงานทนายความท้ัง 6 อําเภอ และไม่ระบุอําเภอ มีความต่างกัน  
 3)  รูปแบบการบริการสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ พบว่า คุณภาพการบริการส่งผลต่อ
การบริการที่เป็นเลิศในทางบวก (β = .614, Sig < .01) ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณเชิงบวก (R = .641) 
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ได้ค่า (R2= .377) ร้อยละ 37.7 คุณภาพการบริการส่งผลต่อการสร้างความสัมพันธ์ในทางบวก (β = .370,  
Sig < .01) ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณเชิงบวก (R = .307) ได้ค่า (R2= .137) ร้อยละ 13.7 การสร้าง
ความสัมพันธ์ส่งผลต่อการบริการที่เป็นเลิศในทางบวก (β = .553, Sig < .01) ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์
พหุคูณเชิงบวก (R = .553) ได้ค่า (R2= .306) ร้อยละ 30.6   
 
คําสําคัญ : การพัฒนารูปแบบ  สํานักงานทนายความ รูปแบบการบริการ  จังหวัดสมุทรปราการ  คุณภาพการบรกิาร   
 
Abstract  
 The  purpose  of   this  research  were to 1. study opinion of people to services of the 
Attorney Office,  Samut Prakan Province, 2. compare  opinion of people to services of the 
Attorney Office,  and 3. develop model of the excellence services of the Attorney Office. 
Samples were peoples  who  used the services of the Attorney Office,  Samut Prakan Province  
6 districts and did not specify the district consisted of 1,000  people. Samples of 400 people 
were selected using Taro Yamane's Sample Table.  Research  tools were questionnaires  and 
interview forms.  Data  analysis  using    software package. Statistics used for data analysis 
included percentage, mean, standard deviation, t-test, and One-Way ANOVA. If differences 
were found that were statistically significant, the paired mean test would be tested using 
Multiple Comparison Procedure by Scheffe' Method, and multiple Regression Analysis. 
 The study found that 1) Opinion of people to services of the Attorney Office, Samut 
Prakan Province were at more  level. When considered each parts, it was found that their 
opinions as a whole were at more level. Continuous service was at the highest, followed by 
providing equal service, on time service, progressive service. And adequate service was at the 
lowest mean. 2) To compare opinions of people on services of the Attorney Office, found that 
public service behavior and building relationships with people beget developing model of the 
excellence services showed that they were different. 3) Developing model of the excellence 
services of the Attorney Office, found that the quality of the service showed positive effect 
on excellence service (β = .614, R = .641, R2= .377). The relationship building showed positive 
relationship with the excellence service (β = .553, R = .553, R2= .306). 
 
Keywords: developing model, attorney office, Developing model, Samut Prakan Province,  
quality of the  
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ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 
 วิวัฒนาการของทนายความได้เริ่มเปลี่ยนแปลงอย่างมากในสมัยรัชกาลที่ 5 เนื่องจากพระองค์ทรง
ปฏิรูประบบบริหารราชการแผ่นดินให้มีความทันสมัยกับนานาอารยประเทศ มีการจัดต้ัง กระทรวง ทบวง กรม 
กระทรวงยุติธรรม ได้รับสถาปนาขึ้นในปีท่ี พ.ศ.2434 ทนายความจึงได้มีบทบาทในการแต่งเรียบเรียงหรือ
เขียนคําฟ้อง คําให้การหรือคําร้อง และปี 2434 น้ันเองได้มีพระราชบัญญัติจัดต้ังศาลในสนามสถิตยุติธรรม ใน
ยุคแห่งการปฏิรูปเปลี่ยนแปลงระบบบริหารราชการแผ่นดิน ปัจจุบันทนายความมีบทบาทสําคัญใน
กระบวนการยุติธรรม และมีลักษณะเป็นสายงานวิชาชีพท่ีมีความเป็นอิสระทางกฎหมาย เป็นสถาบัน
ทนายความ และเป็นสถาบันหน่ึงที่ได้รับการยอมรับว่าวิชาชีพทนายความเป็นวิชาชีพที่มีเกียรติเป็นส่วนสําคัญ
ในกระบวนการยุติธรรม สามารถเป็นท่ีพ่ึงของประชาชน เป็นผู้ใช้กฎหมายท่ีอยู่เคียงข้างใกล้ชิดกับประชาชน 
และช่วยเหลือขจัดปัญหาให้แก่ประชาชนหรือในส่วนผู้ท่ีเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมาย หรือว่าจะเป็นในด้านการว่า
ต่างแก้ต่างการดําเนินการต่าง ๆ อันเกี่ยวกับกระบวนพิจารณาในศาล รวมไปถึงการให้คําปรึกษา คําแนะนํา
ด้านกฎหมายทนายความจึงต้องเป็นผู้ปฏิบัติตนและปฏิบัติงานด้วยการยึด หลักคุณธรรม จริยธรรม เป็นสิ่ง
สําคัญในการประกอบวิชาชีพทนายความพร้อมกันน้ันจะต้องมีความรับผิดชอบอย่างสูง มีการบริการท่ีเป็นเลิศ 
มีคุณภาพได้รับความไว้วางใจจากสังคมและมีจรรยาบรรณ เพ่ือเป็นการนําไปสู่ความเช่ือถือและศรัทธาและ
สร้างความสัมพันธ์ท่ีดีในการบริการประชาชน  
 จากการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ พบว่า ในประเทศที่มีความเจริญก้าวหน้าในภาคบริการถือ
ได้ว่าเป็นภาคเศรษฐกิจท่ีใหญ่ท่ีสุดหากแต่ในความเป็นจริงภาคบริการกลับมีแนวโน้มท่ีจะเติบโตอย่างเช่ืองช้า 
และมีประสิทธิภาพลดลง ซ่ึงหากภาคบริการต้องการเติบโตอย่างต่อเน่ือง และมีความแข็งแกร่งเช่นเดียวกับ
ภาคการผลิต ภาคบริการจึงมีความจําเป็นต้องปรับปรุงคุณภาพ และการเพ่ิมผลผลิตให้ดีย่ิงขึ้น รวมทั้งจาก
ปัญหาจากการร้องเรียนการบริการ ท่ีมีอยู่อย่างเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง จากการบริการท่ีไม่ตอบสนองความพึง
พอใจของผู้รับบริการอย่างตรงจุด เช่น การร้องเรียนในเรื่องของพนักงานที่ตอบข้อสงสัย หรือไม่สามารถแก้ไข
ปัญหาเบ้ืองต้นได้แก่ การบริการหรือการแก้ไขปัญหาเป็นไปอย่างล่าช้า จํานวนของสาขาที่ให้บริการมีไม่
เพียงพอ พนักงานถือความสําคัญและผลประโยชน์ขององค์กรมากกว่าผู้รับบริการ ดังน้ันสํานักงานทนายความ
ซ่ึงจัดเป็นภาคบริการจึงต้องพัฒนาเพราะการบริการและการสร้างความสัมพันธ์อันดีแก่ผู้รับบริการซ่ึงเป็นหัวใจ
หลักของหน่วยงานที่มีผลต่อการตอบสนองของผู้ใช้บริการ การบริการการ เน้นการสร้างความประทับใจ 
(Keawchaoon, K., and Phasunon, P., 2014)  ให้มีความพร้อมท้ังด้านข้อมูลข่าวสาร บุคลากรท่ีมีความรู้
ความสามารถ และบริการด้วยใจ  (Parasuraman & Berry,1988) การบริการที่เป็นเลิศประกอบด้วย การ
บริการอย่างเสมอภาค การบริการท่ีตรงเวลา ด้านการบริการอย่างพอเพียง ด้านการบริการอย่างต่อเน่ือง และ
ด้านการบริการอย่างก้าวหน้า (Millet ,1954) 
 ผู้วิจัย จึงมีความสนใจที่จะศึกษา  “การพัฒนารูปแบบการบริการเป็นเลิศสํานักงานทนายความจังหวัด
สมุทรปราการ ”โดยเน้นประสิทธิภาพและประสิทธิผล และไม่เลือกปฏิบัติ มีความยุติธรรมในการบริการที่มี
ฐานคติที่ว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มี
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การแบ่งแยกกีดกันในการบริการ จะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช้มาตรฐานให้บริการ
เดียวกัน 
 
วัตถุประสงค์ ของการวิจัย 
 1.  เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของประชาชนในการให้บริการของสํานักงานทนายความจังหวัด
สมุทรปราการ   
 2.  เพ่ือเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลกับการให้บริการของสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ 
 3.  เพ่ือศึกษารูปแบบการให้บริการของสาํนักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ   
 
การทบทวนวรรณกรรม 
 การทบทวนวรรณกรรมเพื่อสร้างกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 
 คุณภาพการบริการ (Service quality) ประกอบด้วย 1. ความเป็นรูปธรรม (Tangible)  2. ความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) 3. ความเช่ียวชาญ (Competence) ก า ร ส ร้ า ง ค ว า ม สั ม พั น ธ์  ( Relationship) 
ประกอบด้วย 1. การติดต่อสื่อสาร  (Communication) 2. ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) และ  3. 
มนุษยสัมพันธ (Human Relation) 
 ส่วนการบริการท่ีเป็นเลิศ (Excellent service) ประกอบด้วย 1. ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 2. 
ด้านการให้บริการท่ีตรงเวลา 3. ด้านการให้บริการอย่างพอเพียง 4. ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง และ         
5. ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า พัฒนามาจากแนวคิดของ (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1990   
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541); ชนะดา วีระพันธ์. (2554).; ขจรศักด์ิ เตียวสุวัฒน์. (2550); Sullivan, 
1953; Cohen & Uphoff, 1980 Millet ,1954; Katz & Brenda (1995) 
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
วิธีดําเนินการวิจัย 
 การวิจัยเรื่องนี้เป็นการวิจัยแบบผสมผสานทั้งการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) และการ
วิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ให้สัมภาษณ์เชิงลึก คือ ผู้ใช้บริการ
สํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ รวม 6 อําเภอ และไม่ระบุอําเภอ รวมทั้งสิ้น 28 คน และผู้บริหาร
สํานักงานทนายความ รวมทั้งส้ิน 28 คน การวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนท่ีใช้
บริการสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ 6 อําเภอ และไม่ระบุอําเภอ รวมจํานวนทั้งสิ้น 1,000 คน 
และคํานวณขนาดตัวอย่าง โดยใช้สูตรของ ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane, 1977) ที่ระดับความเช่ือม่ัน 95% 
ได้ขนาดตัวอย่างจํานวน 400 คน และการสุ่มตัวอย่าง ดังตารางที่ 1 
 
ตารางที่ 1 แสดงจํานวนประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ลําดับที่  
                               จํานวนประชากร 

ผู้ใช้บริการ  กลุ่มตัวอย่าง 
1 อําเภอเมือง 200  82 
2 อําเภอบางพลี 142  55 
3 อําเภอบางบ่อ 148  28 
4 อําเภอพระประแดง 120  62 
5 อําเภอพระสมุทรเจดีย์ 165  76 
6 
7 

อําเภอบางเสาธง 
ไม่ระบุอําเภอ 

140 
85 

 56 
34 

 รวม 1,000  400 



วารสารวิชาการ สถาบันเทคโนโลยีแห่งสุวรรณภูมิ ปีท่ี 7 ฉบับท่ี 2 กรกฎาคม – ธันวาคม 2564                      527 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคือ แบบสัมภาษณ์และแบบสอบถาม ค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) มีค่า 
0.37 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า (t-test, 
F-test) หากพบความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยวิธีการเปรียบเทียบพหุคูณ 
(Multiple Comparison Procedure) ด้วยวิธีการเชฟเฟ่ (Scheffe' Method) และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์
พหุคูณในการวิเคราะห์การถดถอย (Multiple Regression Analysis)   

 
ผลการวิจัย 
    ผลการวิจัยเรื่อง การพัฒนารูปแบบการบริการเป็นเลิศสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ 
 1. ความคิดเห็นของประชาชนในการให้บริการของสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ 
 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของประชาชนในการให้บริการของสํานักงานทนายความจังหวัด
สมุทรปราการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านคุณภาพการบริการมี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือการสร้างความสัมพันธ์ และด้านการบริการท่ีเป็นเลิศตามลําดับ 

  1.1 ความเห็น คุณภาพการบริการโดยรวม ผลการวิจัยพบว่า ระดับความเห็นของ คุณภาพการ
บริการโดยรวม ค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดับมาก  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเชี่ยวชาญ มีระดับ
ความเห็นสูงสุด รองลงมาคือ ด้านความเป็นรูปธรรม และ ด้านความน่าเช่ือถือ ตามลําดับ 

  1.2 ความเห็น คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรม ผลการวิจัยพบว่า ระดับความเห็นของ 
คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรม ค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับมาก  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้าน
อาคารสํานักงาน มีระดับความเห็นสูงสุด รองลงมาคือ ด้านทนายความประจําสํานักงานตลอดเวลา และ ด้าน
อุปกรณ์เครื่องมือเคร่ืองใช้ท่ีทันสมัย  ตามลําดับ 

  1.3 ความเห็น คุณภาพการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ผลการวิจัยพบว่า ระดับความเห็นของ 
คุณภาพการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการให้
คําปรึกษาอย่างชัดเจน มีระดับความเห็นสูงสุด รองลงมาคือ ด้านการให้บริการตามที่สัญญาที่ตกลงกัน และ ด้าน
การว่าความที่ชนะคดีแล้วเป็นส่วนใหญ่ ตามลําดับ 

1.4 ความเห็น คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ียวชาญ ผลการวิจัยพบว่า ระดับความเห็นของ 
คุณภาพการบริการ ด้านความเช่ียวชาญ ค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความ
น่าเช่ือถือสามารถให้ความไว้วางใจได้  มีระดับความเห็นสูงสุด รองลงมาคือ ด้านทักษะและความสามารในบริการ 
และ ด้านความเหมาะสมและสมํ่าเสมอในการบริการ  
 2.  ผลการวิเคราะห์การสร้างความสัมพันธ์สํานักงานทนายความจังหวัดสมทุรปราการ 

 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ของระดับความเห็น การสร้างความสัมพันธ์ 
โดยรวม ผลการวิจัยพบว่า ระดับความเห็นของ การสร้างความสัมพันธ์ โดยรวม ค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับปาน
กลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการติดต่อสื่อสาร มีระดับความเห็นสูงสุด รองลงมาคือ ด้านมนุษย
สัมพันธ์ และด้านความมีอัธยาศัยไมตรี ตามลําดับ 
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  2.1  ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดับความเห็น การสร้าง
ความสัมพันธ์ ด้านการติดต่อส่ือสาร ผลการวิจัยพบว่า ระดับความเห็นของ การสร้างความสัมพันธ์ ด้านการ
ติดต่อสื่อสาร เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการให้ข้อมูลข่าวสารชัดเจน มีระดับความเห็นสูงสุด รองลงมา
คือ ด้านรับฟังผู้มาใช้บริการอย่างต้ังใจ และด้านการสื่อสารเข้าใจได้ง่าย ตามลําดับ 

  2.2 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดับความเห็น การสร้าง
ความสัมพันธ์ ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี ผลการวิจัยพบว่า ระดับความเห็นของ การสร้างความสัมพันธ์ ด้านความ
มีอัธยาศัยไมตรี เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านมีความสุภาพอ่อนโยน มีระดับความเห็นสูงสุด รองลงมาคือ 
ด้านให้เกียรติมีนํ้าใจ และ ด้านให้เกียรติมีนํ้าใจ  ตามลําดับ 

2.3 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ของระดับความเห็นการสร้าง
ความสัมพันธ์ ด้านมนุษยสัมพันธ์ ผลการวิจัยพบว่า ระดับความเห็นของ การสร้างความสัมพันธ์ ด้านมนุษย
สัมพันธ์ ไมตรีค่าเฉลี่ยรวม อยู่ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านมีความกระตือรือร้นที่จะ
ให้บริการ มีระดับความเห็นสูงสุด รองลงมาคือ ด้านการให้การต้อนรับอย่างเป็นกันเอง และ ด้านใช้วาจาสุภาพ
อ่อนโยน ตามลําดับ 
 3.  ผลการวิเคราะห์ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้บริการในการให้บริการของสํานักงาน
ทนายความจังหวัดสมุทรปราการ ดังน้ี 

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ ท่ีใช้บริการสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ  ท้ังชายและหญิง  มี
ความคิดเห็นในการให้บริการของสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน  เม่ือ
พิจารณารายด้าน พบว่า  ผู้ใช้บริการเพศชายและเพศหญิง  มีความคิดเห็นในการให้บริการของสํานักงาน
ทนายความจังหวัดสมุทรปราการ  ทุกด้านไม่แตกต่างกัน 

ผู้ใช้บริการท่ีอยู่ในจังหวัดสมุทรปราการ และที่อยู่ในจังหวัดอ่ืนๆ  มีความคิดเห็น ในการให้บริการ
ของสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน  เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า  
ผู้ใช้บริการในจังหวัดสมุทรปราการ  และที่อยู่ในจังหวัดอ่ืนๆ   มีความคิดเห็นในการให้บริการของสํานักงาน
ทนายความจังหวัดสมุทรปราการทุกด้านไม่แตกต่างกัน 

ผู้ ใช้บริการท่ีอายุต่างกัน   มีความคิดเห็น ในการให้บริการสํานักงานทนายความจังหวัด
สมุทรปราการโดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน  เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า  ผู้ใช้บริการ ท่ีอายุต่างกัน  มีความ
คิดเห็นในการให้บริการของสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค
แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ .01 

ผู้ใช้บริการที่ระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นในการให้บริการสํานักงานทนายความจังหวัด
สมุทรปราการ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า  ผู้ใช้บริการ ท่ีระดับการศึกษาตา่งกัน  มี
ความคิดเห็นในการให้บริการสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ  ทุกด้านไม่แตกต่างกัน 
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ผู้ใช้บริการที่อาชีพต่างกัน  มีความคิดเห็น ในการให้บริการสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ 
โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน  เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า  ผู้ใช้บริการ ที่อาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นในการให้บริการ
ของสํานักงานทนายความในจังหวัดสมุทรปราการ  ทุกด้านไม่แตกต่างกัน 

ผู้ใช้บริการที่รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน  มีความคิดเห็นในการให้บริการของสํานักงานทนายความ
จังหวัดสมุทรปราการ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน  เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า  ผู้ใช้บริการรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ต่างกัน  มีความคิดเห็นในการให้บรกิารของสํานักงานทนายความในจังหวัดสมุทรปราการ  ทุกด้านไม่แตกต่างกัน 

ผู้ใช้บริการท่ีมาใช้บริการในอําเภอต่างกัน  มีความคิดเห็นในการให้บริการสํานักงานทนายความ
จังหวัดสมุทรปราการ  แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  แสดงว่า อําเภอมีความสัมพันธ์กับการ
ให้บริการของสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ  แต่ละด้านอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .01 
 4.  ผลการวิเคราะห์การพัฒนารูปแบบการให้บริการของสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ  
ประกอบด้วยพฤติกรรมการให้บริการของพนักงาน และกระบวนการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ
สํานักงาน 

การพัฒนารูปแบบการบริการที่เป็นเลศิของสาํนักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ 
 

 
  

ภาพประกอบที่ 3 การพัฒนารูปแบบการบริการเปน็เลิศสาํนักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ 
 
  คุณภาพการบริการส่งผลต่อการบริการทีเ่ป็นเลิศในทางบวก (β = .614, Sig < .01)                       ค่า
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณเชิงบวก (R = .641) ได้ค่า (R2= .377) ร้อยละ 37.7   
   คุณภาพการบริการส่งผลต่อการสร้างความสัมพันธ์ในทางบวก (β = .370, Sig < .01) ค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณเชิงบวก (R = .307) ได้ค่า (R2= .137) ร้อยละ 13.7   
  การสร้างความสัมพันธ์ส่งผลต่อการบริการท่ีเป็นเลิศในทางบวก (.553) (β = .553, Sig < .01) ค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณเชิงบวก (R = .553) ได้ค่า (R2= .306) ร้อยละ 30.6   

.370 

.614 

.553 

คุณภาพการบริการ 
(Service quality) 

การสร้างความสัมพนัธ์ 
(Relationship) 

การบริการท่ีเป็นเลิศ 
(Excellent service) 



วารสารวิชาการ สถาบันเทคโนโลยีแห่งสุวรรณภูมิ ปีท่ี 7 ฉบับท่ี 2 กรกฎาคม – ธันวาคม 2564                      530 

  สรุปการพัฒนารูปแบบการบริการเป็นเลิศสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ 
  คุณภาพการบริการส่งผลต่อการบริการท่ีเป็นเลิศในทางบวกมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณเชิง
บวกมีความสัมพันธ์เชิงสูงที่สุด สอดคล้องกับการวิจัยเชิงคุณภาพเก่ียวกับคุณภาพการบริการส่งผลต่อการบริการ
ท่ีเป็นเลิศ กับผู้ใช้บริการท้ัง 6 อําเภอและไม่ระบุอําเภอ 
  คุณภาพการบริการส่งผลต่อการสร้างความสัมพันธ์ในทางบวกค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณเชิง
บวกมีความสัมพันธ์เชิงบวกระดับรองลงมาสอดคล้องกับการวิจัยสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการชิง
คุณภาพในประเด็นคุณภาพการบริการส่งผลต่อการสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับผู้ใช้บริการท้ัง 6 อําเภอและไม่ระบุ
อําเภอ 
  การสร้างความสัมพันธ์ส่งผลต่อการบริการที่เป็นเลิศในทางบวกมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณมี
ความสัมพันธ์ระดับตํ่าสุด สอดคล้องกับการวิจัยสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการชิงคุณภาพในประเด็น
การสร้างความสัมพันธ์ส่งผลต่อการบริการท่ีเป็นเลิศกับผู้ใช้บริการทั้ง 6 อําเภอและไม่ระบุอําเภอ 
 5.  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

การศึกษาในครั้งนี้  ผู้วิจัยได้กําหนดสมมติฐานท่ีใช้ในการศึกษา ดังนี้ 
สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการบริการส่งผลต่อการบริการท่ีเป็นเลิศสํานักงานทนายความจังหวัด

สมุทรปราการ 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณของคุณภาพการบริการส่งผลต่อการบริการท่ีเป็นเลิศสํานักงาน

ทนายความจังหวัดสมุทรปราการ พบว่า คุณภาพการบริการส่งผลต่อการบริการที่เป็นเลิศในทางบวก (β = .614, 
Sig < .01) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 

การพยากรณ์คุณภาพการบริการส่งผลต่อการบริการที่เป็นเลิศสํานักงานทนายความจังหวัด
สมุทรปราการ  มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณเชิงบวกมีความสัมพันธ์สูงท่ีสุด (R = .641) ได้ค่าได้ค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (R2= .377) ร้อยละ 37.7 

สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการบริการส่งผลต่อการสร้างความสัมพันธ์สํานักงานทนายความจังหวัด
สมุทรปราการ 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณของคุณภาพการบริการส่งผลต่อการสร้างความสัมพันธ์ในทางบวก 
(β = .370, Sig < .01) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 

การพยากรณ์คุณภาพการบริการส่งผลต่อการสร้างความสัมพันธ์สํานักงานทนายความจังหวัด
สมุทรปราการ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณเชิงบวก มีความสัมพันธ์ตํ่าสุด (R = .307) ได้ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์ (R2= .137) ร้อยละ 13.7 

สมมติฐานท่ี 3 การสร้างความสัมพันธ์ส่งผลต่อการบริการที่เป็นเลิศสํานักงานทนายความจังหวัด
สมุทรปราการ 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณของการสร้างความสัมพันธ์ส่งผลต่อการบริการท่ีเป็นเลิศใน
ทางบวก (.553) (β = .553, Sig < .01) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
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การพยากรณ์การสร้างความสัมพันธ์ส่งผลต่อการบริการท่ีเป็นเลิศสํานักงานทนายความจังหวัด
สมุทรปราการ มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณเชิงบวกมีความสัมพันธ์รองลงมาได้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ 
(R = .553) ได้ค่า (R2= .306) ร้อยละ 30.6 
 6.  ผลการวิเคราะห์การวิจัยเชิงคุณภาพ  
  ผลการสัมภาษณ์ผู้ใช้บริการและผู้บริหารเกี่ยวกับรูปแบบการบริการของพนักงานทนายความจังหวัด
สมุทรปราการ  ประกอบด้วย  คุณภาพการบริการ การสร้างความสัมพันธ์และการบริการท่ีเป็นเลิศสํานักงาน
ทนายความจังหวัดสมุทรปราการ   
  ผู้ใช้บริการและผู้บริหารของสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ    
  คุณภาพการให้บริการของพนักงาน ไม่แตกต่างกัน กล่าวคือ  พนักงานมีความสุภาพ แต่งกาย
เรียบร้อย  มีความซ่ือสัตย์สุจริตให้คําแนะนําสิ่งที่เป็นประโยชน์ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ  ไม่เลือกปฏิบัติ 
ติดต่อสอบถามได้สะดวก มีขั้นตอนการให้บริการท่ีชัดเจน เพ่ือความเข้าใจ มีห้องปรึกษาคดีส่วนตัวสําหรับ
ผู้ใช้บริการท่ีมีปัญหาและต้องการความเป็นส่วนตัว มีติดตามผลก่อนและหลังการบริการ เป็นต้น 
  การสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ พนักงานกล่าวสวัสดี และย้ิมไหว้ผู้ใช้บริการ ย้ิมแย้มและสบตา
ผู้ใช้บริการ ชวนคุยระหว่างรอบริการ  ให้คําแนะนําในเรื่องบริการ  และกล่าวขอบคุณเม่ือให้บริการเสร็จ 
นอกจากนี้พนักงานเอาใจใส่ดี 
  การให้บริการเป็นเลิศ พนักงานมีความรู้ด้านกฎหมายในการให้บริการ มีการแนะนําขั้นตอนการ
ให้บริการที่เป็นประโยชน์ ต้ังใจให้บริการที่เป็นกันเอง เอาใจใส่ผู้ใช้บริการ ไม่เลือกปฏิบัติ มีความซ่ือสัตย์สุจริต
ในการให้บริการ และเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
การอภปิรายผล 

1. ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ 
 ด้านคุณภาพการบริการ ผลการวิเคราะห์ความเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากเม่ือพิจารณาเป็นราย

ด้าน พบว่า ด้านคุณภาพการบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือด้านความเชี่ยวชาญและด้านความเป็นรูปธรรม 
สอดคล้องกับแนวคิดของ Satchukorn, S., (2005) การเข้าใจในลักษณะของงานบริการ การเข้าใจความต้องการ
ของลูกค้าการค้นหาความต้องการของลูกค้า การแก้ปัญหาแก่ลูกค้า และการส่งมอบบริการที่ประทับใจแก่ลูกค้า 
ซ่ึงเป็นหัวใจสําคัญของการให้บริการ 

 ด้านการสร้างความสัมพันธ์บริการ  ผลการวิเคราะห์ความเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการติดต่อสื่อสารมีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมามนุษยสัมพันธ์และด้านความมี
อัธยาศัยไมตรี สอดคล้องกับแนวคิดของ (Keawchaoon, K. and Chantuk, T., 2017) การสื่อสารระหว่างผู้
ให้บริการ รวมถึงการสื่อสารระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับการบริการ เน่ืองจากการสื่อสารถือเป็นตัวขับเคลื่อนท่ี
สําคัญในการดําเนินงาน 
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 ด้านการบริการท่ีเป็นเลิศ ผลการวิเคราะห์ความเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  เม่ือพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง รองลงมา คือด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการ
ให้บริการท่ีตรงเวลา ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า  และ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ สอดคล้องกับ
แนวคิดของ Verma (1986) กล่าวว่า การบริการท่ีดีส่วนหนึ่งขึ้นกับการ เข้าถึงบริการ และ Penchansky และ 
Thomas (1961) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเข้าถึงการบริการ ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่ (Availability) 
คือ ความพอเพียงระหว่างบริการที่มีอยู่กับความต้องการขอรับบริการ และสอดคล้องกับแนวคิด Parasuraman, 
A.,and  Berry,L.,(1994) กล่าวว่า การบริการที่ประสบความสําเร็จจะต้องเต็มใจที่จะให้บริการพร้อมที่จะ
ให้บริการ ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดีแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ ให้การต้อนรับท่ีเหมาะสม 

2. เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคนกับการบริการสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ 
 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ด้านเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ ถิ่นที่อยู่อาศัย รายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยรวม

ไม่แตกต่างกัน ส่วนการบริการของสํานักงานทนายความทั้ง 6 อําเภอ และไม่ระบุอําเภอ มีความต่างกัน 
สอดคล้องกับการศึกษาของ ขวัญฤทัย สุริยงค์ (2552) การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสํานักงาน
ประกันสังคมต่อผู้ประกันตนในเขตจังหวัดลพบุรี จําแนกตามเพศ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายได้ต่อ
เดือน และจํานวนคร้ังที่มารับบริการ พบว่า ไม่แตกต่างกันอย่ามีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

3. การพัฒนารูปแบบการบริการเป็นเลิศสํานักงานทนายความจังหวัดสมุทรปราการ 
 คุณภาพการบริการสงผลต่อการบริการที่เป็นเลิศในทางบวก (β = .614, Sig < .01)  ค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพันธ์พหุคูณเชิงบวก (R = .641) ได้ค่า (R2= .377) ร้อยละ 37.7 
 คุณภาพการบริการส่งผลต่อการสร้างความสัมพันธ์ในทางบวก (β = .370, Sig < .01) ค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณเชิงบวก (R = .307) ได้ค่า (R2= .137) ร้อยละ 13.7 
 การสร้างความสัมพันธ์ส่งผลต่อการบริการท่ีเป็นเลิศในทางบวก (.553) (β = .553, Sig < .01) ค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณเชิงบวก (R = .553) ได้ค่า (R2= .306) ร้อยละ 30.6   
 สอดคล้องกับแนวคิด Parasuraman, A.,and  Berry,L.,(1994) กล่าวว่า การบริการที่ประสบ

ความสําเร็จจะต้องเต็มใจที่จะให้บริการพร้อมท่ีจะให้บริการ ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดีแสดงความสุภาพ
ต่อผู้ใช้บริการ ให้การต้อนรับท่ีเหมาะสม 
 
ข้อเสนอแนะ 

ผลการวิจัยเรื่อง  “การพัฒนารูปแบบการบริการเป็นเลิศของสํานักงานทนายความจังหวัด
สมุทรปราการ” 

1.  ด้านคุณภาพการบริการ ผลการวิเคราะห์ความเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ด้านคุณภาพการ
บริการ ควรให้การบริการมีความถูกต้องตรงประเด็น ด้านความเช่ียวชาญ ไม่ผิดพลาด รวดเร็วและด้านความเป็น
รูปธรรม และช่วยเหลือประชนได้จริง 
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ด้านการสร้างความสัมพันธ์บริการ  ผลการวิเคราะห์ความเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดับปาน ควรปรับ
ด้านการติดต่อสื่อสารให้มีการตอบคําถามได้ชัดเจน มีความรู้ด้านกฎหมายเป็นอย่างดีมีมนุษยสัมพันธ์ดี มี
มารยาทและมีอัธยาศัยไมตรี ให้เกียรติกับทุกคนท่ีมาติดต่อ 

ด้านการบริการที่เป็นเลิศ จากผลการวิเคราะห์ความเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ควรปรับปรุงด้าน
การให้บริการอย่างต่อเน่ือง เม่ือรับเรื่องคดีความมาแล้วต้องติดตามเร่งรัด ให้รวดเร็ว การให้บริการอย่างเสมอ
ภาค และตรงต่อเวลา การให้บริการมีความก้าวหน้าอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการอย่างเพียงพอทั่วถึง 

มีระบบบริการทนายความออนไลน์  ระบบบริการทนายความทางโทรศัพท์  ระบบทางอินเตอร์เน็ต  
ระบบบริการ Call-center ระบบบริการส่งข้อมูลทางอีเมลล์ (e-mail) รวมไปถึงการจัดให้มีเอกสารแนะนํา
ขั้นตอนการบริการแก่ประชาชน เป็นต้น 

ข้อเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยคร้ังต่อไป 
เพ่ือประโยชน์ท่ีสมบูรณ์ของผู้สนใจงานวิจัยในแนวน้ี  ควรจะมีการพิจารณาการทําวิจัยประเด็นต่อไปน้ี

เพ่ิมเติม  ดังน้ี 
1.  ควรศึกษาการบริการท่ีเป็นเลิศของสํานักงานทนายความ จังหวัดอ่ืนเปรียบเทียบกับจังหวัด

สมุทรปราการ 
2.  ควรศึกษาโดยใช้การสังเกตการณ์ปฏิบัติจริงในการบริการของสํานักงานทนายความในจังหวัด

สมุทรปราการ ร่วมกับผู้เกี่ยวข้องของสํานักงานทนายความ ในจังหวัดสมุทรปราการ 
3.  ศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพโดยรวมเพ่ือให้ได้ข้อมูลในมิติต่างๆ 
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