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ปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการสํานักงานทนายความ 0
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บทคัดย่อ 

 การศึกษาเร่ืองปัจจยัมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการของสํานกังานทนายความ (บริษทั ทนาย

โซเชียล จาํกดั) มีวตัถุประสงค ์2 ประการ คือ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของสํานกังานดงักล่าว และเพื่อ

ศึกษาศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแ้ก่ การบริการ (Product) ค่าบริการ (Price) สถานท่ีตั้งสํานกังาน 

(Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคคลากร (People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) 

กระบวนการ (Process) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของบรรดาผูใ้ชบ้ริการของบริษทั ทนายโซเชียล จาํกดั ซ่ึงประชากรใน

การศึกษาไดแ้ก่ บุคคลท่ีเคยใชบ้ริการบริษทัดงักล่าว ขนาดประชากรทั้งส้ิน 308 ราย และเม่ือพิจารณาดว้ยสมการการ

หากลุ่มตวัอย่างของ Taro Yamane พบว่ามีกลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 174 ราย ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัดา้นเพศ ปัจจยัดา้น

ช่วงอายุ ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา ปัจจยัดา้นอาชีพ และปัจจยัดา้นประเภทคดีท่ีมาติดต่อ ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผู ้รับบริการของสํานักงานดังกล่าวไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยยะสําคัญท่ีระดับ 0.05 ด้าน

ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการพบวา่สมการทางคณิตศาสตร์

ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดต่อความพึงพอใจคร้ังน้ี สามารถอธิบายปรากฎการณ์ไดร้้อยละ 

31.6 โดยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดภาคบริการ ดา้นปัจจยัดา้นราคา และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัยะสําคญัท่ี 0.05 ส่วนปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ(์การบริการ) ดา้นสถานท่ีตั้ง ดา้น

การส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ลว้นมีค่า Signification สูงกวา่ 0.05 กล่าวคือ 0.363 

0.260 0.604 0.137 และ0.276 ตามลาํดับ จึงสามารถกล่าวได้ว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดภาคบริการ ด้าน

ผลิตภณัฑ์(การบริการ) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย(สถานท่ีตั้ง)  ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร และดา้น

กระบวนการใหบ้ริการ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ อยา่งมีนยัยะสาํคญัท่ี 0.05 

Abstract 

The study of factors influencing service recipient satisfaction towards Lawyer Office (Sociallawyer Company Limited) has 

two objectives; initially, to investigate user satisfaction, and secondly, to investigate marketing mix elements (7Ps) affecting 

the satisfaction of Sociallawyer Co., Ltd. clients, which include service (Product), service fee (Price), office location (Place), 

marketing promotion (Promotion), personnel (People), physical evidence (Physical evidence and presentation), and process 

(Process). Moreover, the Multiple Regression Analysis was employed in the study, while the study's populations were people 

who had received service from Sociallawyer Co., Ltd. Additionally, Sociallawyer Co., Ltd., has a total population size of 308 
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individuals, and when employing the Taro Yamane sample cohort equation, it was discovered that there were 174 samples. 

The findings revealed that factors incorporating sex, age, education level, career, and factors related to the type of cases affect 

service recipients' satisfaction with Sociallawyer Co., Ltd. Besides, there was no significant difference between marketing 

mix elements and customer satisfaction at the 0.05 level. At the same time, Sociallawyer Co., Ltd. discovered that the 

mathematical equation correlated between the marketing mix elements and customer satisfaction could explain the 

phenomenon by 31.6 percent of the marketing mix in the service industry, whereby price and physical factors significantly 

affected the satisfaction of the service recipients of Sociallawyer Co., Ltd. at a 0.05 significance level. Nonetheless, the 

product, distribution channel, marketing promotion, personnel, and service process all had significant values of over 0.05, 

namely 0.363, 0.260, 0.604, 0.137, and 0.276, respectively. As a result, the service sector marketing mix max, namely 

product, distribution channel, marketing promotion, personnel, and service process has no discernible impact on service 

recipient's satisfaction with Sociallawyer Co., Ltd at 0.05 significance level.  

 

ท่ีมาและความสําคัญของปัญหา 

 ตามปกติระบบกฎหมายของประเทศไทยนั้น แบ่งคดีความออกเป็นหลายประเภท ไม่ว่าจะเป็นคดีแพ่ง 

คดีอาญา หรือคดีพิเศษอ่ืน เช่น คดีภาษี คดีลม้ละลาย คดียาเสพติด คดีป่าไม ้เป็นตน้ แต่หากแบ่งแยกใหเ้ป็นหลกัใหญ่

แลว้ สามารถแบ่งได ้2 ประเภทใหญ่ คือความแพ่ง และความอาญา สําหรับคดีแพ่งนั้น ประชาชนจาํเป็นตอ้งนาํคดีขึ้น

สู่ศาลดว้ยตนเองเท่านั้น ทาํให้ตอ้งมีภาระค่าใชจ่้ายในฐานะค่าจา้งทนายความ ในขณะท่ีเร่ืองทางแพ่ง เช่น ครอบครัว 

มรดก และเร่ืองในทางอาญา ประชาชนสามารถนาํคดีขึ้นสู่ศาลจากทางพนักงานอยัการไดด้ว้ย ซ่ึงเป็นช่องทางตาม

ระบบกฎหมายท่ีรัฐจดัหาไวใ้ห้บริการประชาชน ทาํให้ประหยดัค่าใช้จ่ายได้มากกว่าการจ้างทนายความ แต่ก็ใช้

ระยะเวลาในการดาํเนินการมากเช่นกนั และประชาชนยงัไม่สามารถกาํหนดตวัเจา้หนา้ท่ีผูรั้บผิดชอบคดีเป็นพิเศษได ้

ในทางกลบักนั หากประชาชนเป็นฝ่ายท่ีถูกดาํเนินคดีแลว้ รัฐไทยเองก็ไม่ไดมี้การจดัสวสัดิการหรือจดัหาเจา้หน้าท่ี

ของรัฐในการช่วยเหลือประชาชนท่ีถูกดาํเนินคดี ทั้งจากเอกชน(ถูกประชาชนดว้ยกนัฟ้อง)หรือจากรัฐ(ถูกฟ้องโดย

อยัการ) ทาํให้ตอ้งพึ่งพาผูมี้วิชาชีพทนายความในการต่อสู้คดีเท่านั้น ซ่ึงค่าใชจ่้ายในการว่าจา้งนั้น ผูว้่าจา้งตอ้งเป็น

ฝ่ายชาํระเอง แมจ้ะมีหน่วยงานของรัฐใหบ้ริการทนายอาสาโดยไม่คิดค่าใชจ่้ายก็ตาม แต่ผูใ้ชบ้ริการในระบบดงักล่าว

ก็ไม่สามารถเจาะจงเลือกทนายความเป็นการเฉพาะรายได ้ 

 ดว้ยสาเหตุดงักล่าว ทาํใหป้ระชาชนจาํนวนมากเลือกใชบ้ริการจากทนายความในการนาํคดีขึ้นสู่ศาลและการ

ต่อสู้คดีในชั้นศาล ดว้ยเหตุผลจากความสะดวก รวดเร็ว และสามารถคดัสรรและตรวจสอบคุณภาพของผูรั้บจา้งได ้  

 สาํนกังานทนายความในปัจจุบนัมีรูปแบบต่างๆกนัไป โดนไล่ตั้งแต่กิจการผูค้า้รายเดียว (Sole Proprietorship) 

กลุ่มบุคคล (Group of person) ไปจนถึงห้างหุ้นส่วน(Partnership)หรือบริษทั (Company) หรือแมแ้ต่บริษทัมหาชน 

(Public Company) ซ่ึงแต่ละองค์การก็จะมีแผนกลยุทธ์ แผนการตลาด แนวทางการจดัการคดี และอตัราค่าบริการ

แตกต่างกนัไป โดยเฉพาะในส่วนของค่าบริการท่ีไม่มีราคากลาง และไม่มีองคก์ารใดสามารถกาํหนดราคากลางได ้
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 เม่ือการให้บริการวิชาชีพทนายความถูกเสนอให้กบัผูบ้ริโภคในฐานะการเสนอบริการแลว้ เป็นธรรมดาใน

ระบบการคา้ท่ีจาํเป็นต้องมีการแข่งขันในทางการคา้และคน้หาปัจจยัท่ีมีผลกับการตัดสินใจใช้บริการ โดยหาก

สํานักงานให้บริการในระดบัท่ีเป็นท่ีพอใจ ผูใ้ช้บริการก็มกัจะเลือกใชบ้ริการสํานักงานเดิมโดยไม่ไดมี้การเปล่ียน

สํานักงานบ่อยนัก การเก็บขอ้มูลความพึงพอใจในใช้บริการจึงเป็นองค์ประกอบท่ีจาํเป็นอย่างยิ่งในการพัฒนา

องคก์ารใหต้อบสนองสอดรับกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดใ้นทุกรูปแบบ   

 ในการวิจยั ผูวิ้จยัไม่ไดเ้ลือกกลุ่มตวัอย่างจากสํานกังานทนายความโดยทัว่ไป เน่ืองดว้ยขีดขอ้จาํกดัภายใต้

เวลา ทาํให้ไม่สามารถเลือกกลุ่มตวัอย่างจากสํานกังานทนายความหลายแห่งได ้โดยผูวิ้จยัไดรั้บความอนุเคราะห์จาก

บริษทั ทนายโซเชียล จาํกดั ในการใชข้อ้มูลของบริษทัดงักล่าวแต่เพียงแห่งเดียว การวิจยัฉบบัน้ีจึงเป็นการวิจยัโดย

อา้งอิงจากกลุ่มฐานลูกคา้ของบริษทั ทนายโซเชียล จาํกดั เท่านั้น   

 บริษทั ทนายโซเชียล จาํกดั เปิดให้บริการมาประมาณ 3 ปี ปัจจุบนัมีลูกคา้ดา้นงานคดีมากกว่า 300 ราย และ

ดา้นงานใหค้าํปรึกษากฎหมายมากกวา่ 1000 ราย แต่ยงัคงไม่เคยมีการสาํรวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเช่นเดียวกนั 

การสํารวจความพึงพอใจดงักล่าวจึงเป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีสําคญัในการนาํขอ้มูลไปวิเคราะห์ วางแผน กาํหนดกลยุทธ์การ

ดาํเนินการ และปรับปรุงพฒันาประสิทธิภาพของการดาํเนินการให้ดียิง่ขึ้นไปเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั

ของสาํนกังานใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งแม่นยาํพร้อมกบัสร้างผลประกอบการไดอ้ย่าง

มีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้นไป   

 ในการประเมินความพึงพอใจการใชบ้ริการ ผูวิ้จยัเลือกใชต้วัแบบการประเมินความพึงพอใจโดยอา้งอิงจาก

ส่วนผสมทางการตลาด (7Ps) สําหรับธุรกิจบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการ. Kotler (1997) โดยทั้ง 7 ตวั

แปรได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงใดก็ตามซ่ึงเก่ียวเน่ืองกับสินค้าขององค์การ(ทั้งผลิตภัณฑ์และการ

ให้บริการ)  ราคา (Price) หมายถึง ราคา และกลยุทธ์ดา้นราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) หมายถึง รูปแบบช่อง

ทางการเขา้ถึงสินคา้หรือบริการ  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ การส่ือสารให้กบักลุ่มลูกคา้หรือผูส้นใจทั้ง

การส่ือสารโดยใชบุ้คคล และใชส่ื้อต่าง  ๆ บุคลากร (People) คือ พนกังานหรือลูกจา้ง ท่ีติดต่อกบัลูกคา้ทั้งโดยตรงและ

โดยออ้ม กระบวนการใหบ้ริการ (Process) คือ ขั้นตอนการให้บริการ และสุดทา้ยคือ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical 

Evidence) หมายถึง สถานท่ีในการใหบ้ริการ สภาพแวดลอ้มภายนอกของสถานท่ีดว้ย  

ในส่วนของความพึงพอใจ ผูวิ้จยัไดก้าํหนดจากแนวคิดของ Panasuraman โดยไดแ้บ่งเกณฑ์การให้คะแนน

ความพึงพอใจออกเป็น 5 ระดบั เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัวิธีการเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม 

จากขอ้มูลและเหตุผลขา้งตน้ ผูวิ้จยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลกระทบ ต่อความพึง

พอใจของผูใ้ช้บริการสํานักงานทนายความ(บริษทั ทนายโซเชียล จาํกดั) โดยสํารวจจากผูท่ี้เคยใช้บริการสํานกังาน 

เพื่อให้ทราบถึง ปัจจยัต่างๆ ท่ีส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของสํานักงานโดยขอ้มูลท่ีได้จาก

การศึกษาคร้ังน้ีสามารถนาํไปใชเ้ป็นแนวทางในการประกอบการปรับปรุงและพฒันาให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดให้

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในปัจจุบนัใหไ้ดม้ากท่ีสุดต่อไป  
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คําถามวิจัย 

1. กลุ่มลูกคา้ท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพท่ีต่างกนัมพึงพอใจในการรับบริการแตกต่างกนัหรือไม่  

2. ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการหรือไม่  

วัตถุประสงค์การวิจัย   

1.เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสาํนกังานทนายความ  

2.เพื่อศึกษาศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแ้ก่ การบริการ (Product) ค่าบริการ (Price) สถาน

ท่ีตั้งสํานักงาน (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคคลากร (People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence 

and presentation) กระบวนการ (Process) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของบรรดาผูใ้ชบ้ริการ  

ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกีย่วข้องกบัการวิจัย 

1. แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัประชากรศาสตร์ 

2. แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

3. แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 

4. แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

6. กรอบแนวคิดงานวิจยั 

 

 
 

ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. ประเภทคดีท่ีมาติดต่อ ความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการ 

1.พึงพอใจมากท่ีสุด 

2.พึงพอใจมาก 

3.พึงพอใจปานกลาง 

4.พึงพอใจนอ้ย 

5.พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

1. การบริการ (Product) 

2. ค่าบริการ (Price) 

3. สถานท่ีตั้งสาํนกังาน (Place) 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

5. บคุคลากร (People) 

6. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) 

7. กระบวนการ (Process) 
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ระเบียบวิธีวิจัย 

 การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการสํานกังานทนายความ มีวตัถุประสงค ์2 

ประการ คือ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของบริษทัฯ และเพื่อศึกษาศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

(7Ps) ได้แก่ การบริการ (Product) ค่าบริการ (Price) สถานท่ีตั้งสํานักงาน (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

บุคคลากร (People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) กระบวนการ (Process) ท่ีมีผลต่อความพึง

พอใจของบรรดาผูใ้ชบ้ริการ ผูศึ้กษาสามารถแสดงงวิธีการดาํเนินการวิจยัไดด้งัต่อไปน้ี 

รูปแบบวิธีวิจัย 

 การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการสํานกังานทนายความ เป็นการศึกษาเชิง

ปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีลกัษณะเป็นการสํารวจ (Survey Research) ผ่านการใช้เคร่ืองมือแบบสอบถาม 

(Questionnaires) เพื่อรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดก้าํหนดสาํหรับการศึกษา 

การกาํหนดประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

 การศึกษาเร่ืองส่วนปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการสํานกังานทนายความ มีประชากร

ในการศึกษาไดแ้ก่ บุคคลท่ีเคยรับบริการบริษทั ทนายโซเชียล จาํกดั ตั้งแต่เร่ิมกิจการถึงปี พ.ศ. 2565 จาํนวนทั้งส้ิน 

308 ราย และเน่ืองจากเป็นการศึกษาเชิงปริมาณจึงมีการกาํหนดปริมาณของกลุม่ตวัอย่างจากสมการของTaro Yamane 

(1973) พบวา่ มีจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงสามารถศึกษาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพเท่ากบั 174 ราย 

 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

 เคร่ืองมือท่ีใช้เก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ในเร่ืองส่วน

ประสมทางการตลาด (7Ps) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้สําหรับการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ท่ีผูวิ้จยักาํหนด

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง เก็บขอ้มูลดว้ยการแจกแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอย่าง โดยแบ่งรายละเอียด

ของ แบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน คือ 

 ส่วนท่ี 1 เป็นคาํถามเก่ียวกบัขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา 

เพศ อาชีพ และประเภทคดีท่ีมาติดต่อ โดยแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบ Check-List ให้เลือกเพียง 1 คาํตอบตาม

ความเป็นจริงของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 2 คาํถามเก่ียวกบัการประเมินความคิดเห็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ใน 7 

ด้าน แบ่งเป็น 7 ส่วน ได้แก่ ด้านการบริการ (Product) ค่าบริการ (Price) สถานท่ีตั้งสํานักงาน (Place) การส่งเสริม

การตลาด (Promotion) บุคคลากร (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) กระบวนการ 

(Process) ของบริษทั ทนายโซเชียล จาํกดั 

 ส่วนท่ี 3 คาํถามเก่ียวกบัการประเมินความคิดเห็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของบรรดาผูใ้ชบ้ริการ  

 โดยคาํถามส่วนท่ี 2 และ 3 เป็นลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยใช้

เกณฑก์ารกาํหนดค่านํ้ าหนกัของการประเมินเป็น 5 ระดบัจากนอ้ยท่ีสุด ไปมากท่ีสุด ตามวิธีของลิเคิร์ท (Five-Point 
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Likert Scales) โดยกาํหนดเกณฑก์ารให้คะแนน เป็น 5 ระดบั ตั้งแต่ 5 คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด ไปจนถึง 1 

คะแนน หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด   

 เม่ือรวบรวมขอ้มูลแลว้ใชค้ะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างมาพิจารณาระดบั ความถ่ี ซ่ึงมีเกณฑก์ารพิจารณาดงั

สูตรการคาํนวณระดบัการใหค้ะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบัชั้น 

การสร้าง และหาประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ 

 จากการพิจารณาเคร่ืองมือขา้งตน้ ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือแบบสอบถาม (Questionnaire) อนัมีลกัษณะเป็นเคร่ืองมือ

การศึกษาสําหรับการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ดังนั้นสําหรับการหาประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ ผู ้

ศึกษาไดเ้ลือกใชก้ารหาประสิทธิภาพดว้ยการหาค่าอลัฟา ของครอนบาร์ค ดว้ยขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างทดสอบจาํนวน

ร้อยละ 10 จากกลุ่มตวัอยา่งจริง  โดยสามารถคาํนวนไดด้งัสมการต่อไปน้ี 

α =
k

k − 1
�1 −

� Si2
k
i=1
s2

� 

โดยกาํหนดให ้  𝑘𝑘 = จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

  s = ค่าคะแนน 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ด้านการเก็บขอ้มูลผูศึ้กษาได้พิจารณาใช้การเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) โดยมี

กระบวนการการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีมีกลุ่มประชากร

ท่ีมีความชดัเจน และไม่มีการกาํหนดเกณฑเ์บ้ืองตน้ หรือการตั้งคาํถามคดักรองท่ีตอ้งมีกลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง 

แนวการวิเคราะห์ข้อมูล 

 การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการสาํนกังานทนายความ (บริษทั ทนายโซเชียล) 

จาํกดัเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ ผูศึ้กษาไดเ้ลือกนาํมาวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) โดยผูวิ้จยั

ไดใ้ชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และ

ร้อยละ ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแ้ก่ การบริการ (Product) ค่าบริการ (Price) สถานท่ีตั้งสํานกังาน 

(Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) 

กระบวนการ (Process) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของบรรดาผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ทนายโซเชียล จาํกดั 

 นอกจากนั้นยงัเลือกใช้การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) สําหรับแบบทดสอบความรู้ท่ี

แตกต่างกนัอย่างมีนัยยะสําคญัท่ีระดบั 0.05 เป็นการทดสอบค่าเฉล่ียระหว่างประชากร 2 กลุ่ม เช่น เพศ จะใช้สถิติ

ทดสอบ t-test  กาํหนดระดบันยัสาํคญั (α) เท่ากบั 0.05 ถา้ค่า t ท่ีคาํนวณไดต้กอยูใ่นเขตปฏิเสธ สมมติฐาน H0 กล่าวคือ 

มีค่ามากกว่าค่า t  จากตารางจะยอมรับสมมติฐาน H1 ส่วนปัจจยัทางประชากรศาสตร์อ่ืน ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ และประเภทคดีท่ีมาติดต่อ ไดพ้ิจารณาดว้ยเคร่ืองมือความแปรปรวนของค่าเฉล่ีย หรือ ANOVA 

 ส่วนความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ได้แก่ การบริการ (Product) ค่าบริการ 

(Price) สถานท่ีตั้ งสํานักงาน (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคคลากร (People) ลักษณะทางกายภาพ 
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(Physical evidence and presentation) กระบวนการ (Process) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของบรรดาผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ทนาย

โซเชียล จาํกดั อยา่งมีนยัยะสาํคญัท่ีระดบั .05 ผูศึ้กษาไดพ้ิจารณาดว้ยเคร่ืองมือการถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression 

Analysis) และนาํมาสร้างสมการเชิงเส้น 

ผลการศึกษา 

 จากการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการของสํานักงานทนายความ โดยใช้

ขอ้มูลจากบริษทั ทนายโซเชียล จาํกดั พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีลกัษณะเป็นเพศชาย มีช่วงอาย ุ18 - 35 ปี ระดบัปริญญาตรี 

มีอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ มาติดต่อคดีประเภทอาญา ดา้นส่วนประสมทางการตลาด พบว่าดา้นผลิตภณัฑ(์บริการ) 

ภาพรวมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55 ดา้นราคา ภาพรวมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ภาพรวมมีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.52 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ภาพรวมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55 ดา้นบุคลลากร มีค่าเฉล่ียโดยรวมเท่ากบั 3.52 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ภาพรวมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46 และดา้นกระบวนการ ภาพรวมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.48 ส่วนดา้น

ความพึงพอใจ พบวา่ภาพรวมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.51 ตามลาํดบั 

 ดา้นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัทางประชากรศาสตร์ ต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการพบวา่ปัจจยัดา้นเพศ 

ปัจจยัดา้นช่วงอายุ ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา ปัจจยัดา้นอาชีพ และปัจจยัดา้นประเภทคดีท่ีมาติดต่อ ท่ีแตกต่างกนั 

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัยะสาํคญัท่ีระดบั 0.05  

 ดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริกา พบวา่สมการทาง

คณิตศาสตร์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อความพึงพอใจคร้ังน้ี สามารถอธิบาย

ปรากฎการณ์ได้ร้อยละ 31.6 โดยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดภาคบริการ ด้านปัจจยัด้านราคา และปัจจยัด้าน

ลกัษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ บริษทั ทนายโซเชียล จาํกดั อย่างมีนยัยะสําคญัท่ี 0.05 

ส่วนปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์(การบริการ) ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย(สถานท่ีตั้ง)  ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน

บุคลากร และดา้นกระบวนการให้บริการ ลว้นมีค่า Signification สูงกว่า 0.05 กล่าวคือ 0.363 0.260 0.604 0.137 และ

0.276 ตามลาํดบั จึงสามารถกล่าวไดว้่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดภาคบริการ ดา้นผลิตภณัฑ์(การบริการ) ดา้น

ช่องทางการจดัจาํหน่าย(สถานท่ีตั้ง) ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ไม่ส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการอยา่งมีนยัยะสาํคญัท่ี 0.05 

อภปิรายผล 

 การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการสํานักงานทนายความ โดยศึกษากรณี

ของ บริษทั ทนายโซเชียล จาํกดั ซ่ึงพบว่าปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นเพศ ระดบัอายุ ระดบัการศึกษา ระดบัอาชีพ 

ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการของบริษทั ทนายโซเชียล จาํกดั ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัยะสําคญัท่ี

ระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ฤทธ์ิเจตน์ รินแกว้กาญจน์ (2561) เร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 

และปัจจัยด้านการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความ พึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิกการแพทย์แผนจีนหัวเฉียว 

กรุงเทพมหานครซ่ึงพบว่า ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลนั้น พบว่า เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ 

และ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจในบริการของคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียวไม่ 
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แตกต่างกัน แต่สําหรับปัจจยัเร่ืองระดับการศึกษานั้น ผลการศึกษาของฤทธ์ิเจตน์ รินแก้วกาญจน์ พบว่ามีความ

แตกต่างกนัโดยยิง่ระดบัการศึกษายิง่สูง ก็จะทาํใหค้วามพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการลดลง  

สําหรับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดภาคบริการ ดา้นปัจจยัดา้นราคา และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ บริษทั ทนายโซเชียล จาํกดั อย่างมีนัยยะสําคัญท่ี 0.05 ส่วนปัจจัยด้าน

ผลิตภณัฑ์(การบริการ) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย(สถานท่ีตั้ง)  ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร และดา้น

กระบวนการให้บริการ ลว้นมีค่า Signification สูงกว่า 0.05 กล่าวคือ 0.363 0.260 0.604 0.137 และ0.276 ตามลาํดบั จึง

สามารถกล่าวได้ว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดภาคบริการ ด้านผลิตภณัฑ์ (การบริการ) ด้านช่องทางการจัด

จาํหน่าย(สถานท่ีตั้ง)  ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร และดา้นกระบวนการให้บริการ ไม่ส่งผลต่อความพึง

พอใจของผูรั้บบริการ บริษทั ทนายโซเชียล จาํกดั อยา่งมีนยัยะสาํคญัท่ี 0.05  

ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ฤทธ์ิเจตน์ รินแกว้กาญจน์ (2561) ท่ีพบว่า ดา้นบุคลากรผลิตภณัฑ์ และ

กระบวนการ ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงความแตกต่างดงักล่าวอาจเกิดจากความแตกต่างของ

ประเภทกิจการท่ีไดท้าํการศึกษา โดยบุคลากร และผลิตภณัฑ์(การบริการ) และกระบวนการของคลินิกการแพทยมี์

ลกัษณะเป็นการให้บริการเฉพาะตวัของคลินิก  แต่การให้บริการของทนายความในสํานกังานกฎหมาย ตั้งอยู่บนพื้น

ฐานความรู้ความเขา้ใจทางกฎหมายฉบบัเดียวกนั และการดาํเนินการในทางคดีของธุรกิจทนายความก็ดาํเนินการยึด

โยงอยู่กบักระบวนพิจารณาของศาล ซ่ึงเป็นปัจจยัภายนอกท่ีทั้งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการไม่สามารถควบคุมได้ 

ผูใ้ชบ้ริการจึงไม่ไดต้ั้งความคาดหวงัเป็นพิเศษจากกระบวนพิจารณาในทางศาล และเม่ือการพิจารณาของศาลไม่ได้

สร้างประสบการณ์เกินความคาดหวงั หรือตํ่ากวา่ความคาดหวงัใหก้บัผูรั้บบริการของสาํนกังานทนายความ จึงไม่เกิด

การสร้างความพึงพอใจทั้งในดา้นบวกและดา้นลบแก่ผูใ้ชบ้ริการ  

สําหรับการศึกษาในดา้นปัจจยัดา้นราคา และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการนั้น ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ เกวรินทร์ เมืองมูล (2561) เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการของสํานักงานอยัการคุม้ครองสิทธิ และช่วยเหลือทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัพะเยา ซ่ึงผล

การศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานอยัการคุม้ครองสิทธิ และช่วยเหลือ

ทางกฎหมายและการบงัคบัคดีจงัหวดัพะเยา ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายละเอียดในแต่ละดา้นสรุปไดว้่า 

ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการอยู่ในระดับมาก ด้านความ

น่าเช่ือถือในการให้บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ดา้นการตอบสนองของผูรั้บบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ดา้นความ

มัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ อยู่ในระดบัมาก และดา้นความเห็นอกเห็นใจ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงผูวิ้จยัเห็นว่าความไม่

สอดคลอ้งดังกล่าวอาจเกิดจากการแข่งขนัของธุรกิจบริการ กล่าวคือในการให้บริการของสํานักงานอยัการนั้นมี

ลกัษณะผกูขาดเน่ืองจากเป็นการใหบ้ริการโดยหน่วยงานของรัฐ ผูบ้ริโภคจึงใหน้ํ้าหนกัความพอใจไปท่ีการบริการ แต่

การให้บริการของสํานักงานทนายความมีลักษณะเป็นการให้บริการของเอกชนท่ีมีการแข่งขันกันเองระหว่าง

สํานักงานทนายความดว้ยกนั ผูบ้ริโภคจึงให้ความพึงพอใจท่ีราคาค่าบริการ และลกัษณะทางกายภาพของสถานท่ี

ใหบ้ริการซ่ึงผูบ้ริโภคสามารถสัมผสัไดต้ั้งแต่แรกเป็นสาํคญั  
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ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

 จากการศึกษาตามท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้ ผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

1. ควรศึกษาวิจยัในประเด็นเก่ียวกบัความรู้ความเขา้ใจกฎหมายพื้นฐานของผูใ้ช้บริการเพิ่มเติม เพื่อนาํมา

เปรียบเทียบกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการทางกฎหมาย เน่ืองจากเห็นไดว้่าความเขา้ใจถึงผลทางกฎหมายจะทาํให้

ผูใ้ชบ้ริการคาดเดาผลล่วงหนา้ในเน้ือหาคดีของตน ซ่ึงจะส่งผลต่อการคาดหวงัต่อการบริการท่ีเปล่ียนแปลงไป และ

เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีเปล่ียนไปได ้

 2. สํานกังานทนายความซ่ึงดาํเนินการให้บริการทางกฎหมาย ควรเนน้การสร้างกลยุทธ์ดา้นปัจจยัดา้นราคา

และปัจจยัในดา้นลกัษณะทางกายภาพ  แต่การโฆษณาราคาค่าบริการมีขีดจาํกดัในการดาํเนินการและการแข่งขนัทาง

ราคาไม่สามารถทาํได้ด้วยขอ้บงัคบัตามจรรยาบรรณวิชาชีพ จึงควรเน้นการสร้างกลยุทธ์ไปในทางลกัษณะทาง

กายภาพอ่ืน เช่นการออกแบบหนา้เวบ็ไซต ์หรือการตกแต่งสาขาให้มีความสอดคลอ้งกบัประเภทการให้บริการ เป็น

หลกั เน่ืองจากเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโดยตรง 
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