
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รบับริการ 
ส านักงานอยัการคดีศาลแขวงสงขลา 

 

                                                อมรรตัน์  วหิะกะรตัน์ 
 

บทคดัย่อ 
 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ร ับบริการส านักงานอัยการ            

คดศีาลแขวงสงขลา มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ  อายุ ระดบั

การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รบับรกิารส านักงาน

อยัการคดศีาลแขวงสงขลา ศกึษาปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของ

ผูร้บับรกิารส านักงานอยัการคดศีาลแขวงสงขลา และศกึษาความพงึพอใจของผูร้บับรกิารส านักงาน

อัยการคดีศาลแขวงสงขลา กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ร ับบริการส านักงานอัยการคดีศาลแขวงสงขลา             

จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล และน าข้อมูล           

มาวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิพรรณณา ไดแ้ก่ ค่าความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่  ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

และการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว และการวเิคราะหก์ารถดถอยแบบพหุคณู 

 ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารในภาพรวม และรายดา้นทัง้ 5 ดา้น ประกอบด้วย 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื ไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความต้องการ

ของผูร้บับรกิาร ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่แก่ผูร้บับรกิาร และดา้นการเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร ผูร้บับรกิาร

ส านักงานอยัการคดศีาลแขวงสงขลามคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก  และความพงึพอใจในภาพรวม 

และรายดา้นทัง้ 3 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร และดา้น

อาคารสถานที/่ สิง่อ านวยความสะดวก ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารส านกังานอยัการคดศีาลแขวง

สงขลา อยู่ในระดบัมาก และผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รบับริการของ

ส านักงานอยัการคดศีาลแขวงสงขลาตามปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ พบว่า อายุ ระดบัการศกึษา 

และอาชพีทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจของผูร้บับรกิาร แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 

0.01, 0.05 ส่วนเพศ และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน มคีวามพงึพอใจของผู้รบับรกิารไม่แตกต่างกนั และ

คุณภาพการบรกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารส านักงานอยัการคดศีาลแขวงสงขลา อย่างมี

นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  

ค าส าคญั : ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิาร ,ความพงึพอใจ 



2 
 

 

Factors Affecting Customer Satisfaction in Using the Services of the 

Office of Songkhla Summary Litigation 

Amonrat  Wihakarat 
 

 

ABSTRACT 
 

 This study, Factors Influencing Client Satisfaction at the Songkhla District 
Court Prosecutor's Office, aims to explore the demographic factors—gender, age, education 
level, occupation, and average monthly income—that affect client satisfaction. It also 
examines the service quality factors influencing client satisfaction and evaluates the overall 
satisfaction of clients at the Songkhla District Court Prosecutor's Office. The sample consisted 
of 400 clients, with data collected using an online questionnaire. The data were analyzed 
using descriptive statistics, including frequency, percentage, mean, standard deviation,             
one-way analysis of variance, and multiple regression analysis. 

The findings revealed that the overall quality of service, as well as the five specific 
dimensions—tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and empathy—were rated 
highly by the clients. Similarly, overall satisfaction and satisfaction across three specific 
dimensions—service processes, service personnel, and facilities—were also rated at a high 
level. A comparison of overall satisfaction based on demographic factors indicated statistically 
significant differences in satisfaction levels by age, education level, and occupation at the 
0.01 and 0.05 significance levels, while gender and average monthly income showed no 
significant differences. Furthermore, service quality was found to significantly influence client 
satisfaction at the 0.01 significance level. 

Keywords: Service Quality Factors, Satisfaction 
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 เนื่องจากสภาพแวดลอ้มสงัคมในปัจจุบนั ไม่ว่าจะเป็นสภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกจิทีส่่งผล
กระทบท าใหป้ระชาชนเกดิการทุจรติ ฉ้อโกง หลอกลวง เอารดัเอาเปรยีบกนั  สภาพแวดลอ้มที่อยู่
อาศยัของแต่ละครวัเรอืน อาจท าใหเ้กดิการกระทบกระทัง่กนั เกดิปัญหาการบุกรุกแย่งที่ดนิท ากนิ 
หรือปัญหาครอบครัวในสงัคมที่ส่งผลให้เกิดการหันไปใช้ยาเสพติดที่มีความผิดตามกฎหมาย          
การท ารา้ยร่างกายกนั หรอืความก้าวหน้าของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศทีส่ามารถสื่อสารถงึกนัได้
อย่างรวดเร็ว ท าให้การด่าว่ากนั การดูหมิน่เหยยีดหยาม การหมิน่ประมาท เป็นเรื่องที่สามารถ           
ท าได้อย่างง่ายดาย การเกดิอุบตัเิหตุบนท้องถนนต่าง ๆ ล้วนเป็นสาเหตุที่ท าให้เกิดปัญหาต่างๆ           
และเกดิปัญหาอาชญากรรม มกีารท าผดิกฎหมายและไม่เกรงกลวัต่อกฎหมาย ท าใหม้กีารฟ้องรอ้ง
เป็นคดคีวามเป็นจ านวนมากในปัจจุบนั (ทีh่ttps://nidapoll.nida.ac.th/survey_detail?survey_id=224)          

 ส านักงานอยัการคดีศาลแขวงสงขลา เป็นหน่วยงานภายในของส านักงานอยัการสูงสุด             
ซึ่งมอี านาจหน้าที่รบัผดิชอบการด าเนินคดทีัง้ปวง ทัง้คดแีพ่ง ซึ่งด าเนินคดแีทนหน่วยงานภาครฐั 
โดยราคาทรพัย์สินที่พิพาทหรือจ านวนเงินที่ฟ้องไม่เกิน 300,000 บาท คดีอาญาที่มีโทษจ าคุก         
ไม่เกนิ 3 ปี หรอืปรบัไม่เกนิ 60,000 บาท หรอืทัง้จ าทัง้ปรบั คดอีาญาทีอ่ยู่ในอ านาจพจิารณา เช่น 
ยกัยอกทรพัย์ ฉ้อโกงทรพัย์ ท าร้ายร่างกายผู้อื่น บุกรุก ท าให้เสยีทรพัย์ หมิน่ประมาท เป็นต้น          
ซึ่งจากขอ้มูลสถติคิดขีองส านักงานอยัการคดศีาลแขวงสงขลา ตัง้แต่ปี พ.ศ.2564 มจี านวนคดรีวม
ทัง้สิน้ 10,257 คด ีปี พ.ศ. 2565 มจี านวนคดรีวมทัง้สิน้ 11,868 คด ีปี พ.ศ. 2566 มจี านวนคดรีวม
ทัง้สิน้ 10,333 คด ีและปี พ.ศ. 2567 ขอ้มลู ณ วนัที ่7 มถิุนายน 2567 มจี านวนคดทีัง้สิน้ 3,026 คด ี
(ที่มา : https://www1.ago.go.th/region9/songkhla-sum/) ซึ่งจากจ านวนคดีในแต่ละปีดังกล่าว          
ท าให้ส านักงานอยัการคดศีาลแขวงสงขลา มจี านวนประชาชนมาตดิต่อใช้บรกิารเป็นจ านวนมาก            
ในแต่ละวนั  
 จากประเดน็ดงักล่าว ผูว้จิยัไดเ้หน็ถงึความส าคญัในการบรกิารประชาชน จงึมคีวามสนใจ
ทีจ่ะศกึษาถงึปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารส านักงานอยัการ
คดศีาลแขวงสงขลา และศกึษาคุณภาพการให้บรกิารที่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร
ส านักงานอยัการคดศีาลแขวงสงขลา เพื่อให้ทราบถงึคุณภาพการบรกิารของส านักงานอยัการคดี
ศาลแขวงสงขลา และไดท้ราบถงึความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ตี่อส านักงานอยัการคดศีาลแขวง
สงขลา เพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิารและผู้บรหิารได้รบัทราบถึงปัญหาและใช้เป็นแนวทางในการ
ปรบัปรุง พฒันา แกไ้ขปัญหาการใหบ้รกิารต่าง ๆ ของส านกังานอยัการคดศีาลแขวงสงขลาใหม้กีาร
ท างานอย่างมปีระสทิธภิาพและประชาชนไดร้บัความพงึพอใจยิง่ขึน้ 



4 
 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพือ่ศกึษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตรท์ีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารส านกังาน
อยัการคดศีาลแขวงสงขลา 
 2. เพือ่ศกึษาปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร
ส านกังานอยัการคดศีาลแขวงสงขลา 
 3. เพือ่ศกึษาความพงึพอใจของผูร้บับรกิารส านักงานอยัการคดศีาลแขวงสงขลา 
 

สมมติฐานในการวิจยั 

 1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารส านักงาน

อยัการคดศีาลแขวงสงขลา               

 2. ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารส านักงานอยัการ

คดศีาลแขวงสงขลา 

 
                                 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์ 

ผู้วจิยัได้น าแนวคดิของ Kotler and Keller (2016) มาใช้เป็นแนวทางในศึกษาปัจจยัด้าน

ประชากรศาสตร ์เนื่องจากเป็นการศกึษาปัจจยัสว่นบุคคลทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการตดัสนิใจของ

ผู้บรโิภค เช่น อายุ ขนาดครอบครวั วงจรชวีติครอบครวั เพศ รายได้ การศกึษา ศาสนา สญัชาติ 

สภาพแวดล้อมทางสงัคม เป็นปัจจยัที่นักการตลาดนิยมใช้มาก เพื่อจ าแนกความแตกต่างของ

ผูร้บับรกิารได ้

แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัด้านคณุภาพการบริการ 

ผูว้จิยัไดน้ าเสนอแนวคดิของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) มาใชเ้ป็นแนวทาง

ในการศกึษาปัจจยัด้านคุณภาพการบรกิาร ซึ่งประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม  

ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร  

ด้านการรู้จักและเข้าใจในผู้ร ับบริการ เนื่องจากเป็นเครื่องมือที่ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพในการ

ให้บริการอย่างแท้จริง ครอบคลุมทัง้ผู้รบัและผู้ให้บริการ คุณภาพการให้บริการทัง้ 5 ด้าน เป็น

พืน้ฐานเบือ้งตน้ของงานบรกิารทีด่ ีเป็นปัจจยัส าคญัจะสง่ผลต่อความพงึพอใจในการไดร้บับรกิาร 



5 
 

แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

 ผู้วจิยัได้น าเสนอแนวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2538) มาใช้เป็นแนวทางหลกั เนื่องจาก
เป็นการศกึษาประเมนิความพงึพอใจของผูร้บับรกิารครอบคลุมทุกดา้นทีเ่ป็นพืน้ฐานของงานบรกิาร 
โดยประกอบด้วย 6 ด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจของความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ  ความ             
พงึพอใจต่อการประสานงานผูบ้รกิาร ความพงึพอใจต่อการต้อนรบัและการเอาใจใส่ของผูใ้ห้บรกิาร 
ความพงึพอใจกบัขอ้มูลขา่วสารทีไ่ดร้บั ความพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิาร และความพงึพอใจต่อการ
ใชบ้รกิารต่อการใชจ่้ายในการบรกิาร 

 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 นางสาวนพรตัน์ พบิูลย ์(2563) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง การศกึษาความพงึพอใจของผูม้าตดิต่อ
ราชการที่มตี่อคุณภาพการให้บรกิารของศาลแขวงทุ่งสง ผลการศกึษาพบว่า ความพงึพอใจของผู้
ที่มาตดิต่อราชการที่มตี่อคุณภาพการให้บรกิารของศาลแขวงทุ่งสง ในด้านกระบวนการให้บรกิาร 
ดา้นความเหน็อกเหน็ใจผูร้บับรกิาร ดา้นความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ตามล าดับ ผลการทดสอบ
สมมตฐิาน เพื่อเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผู้มาตดิต่อราชการที่มตี่อคุณภาพการให้บรกิารขิง
ศาลแขวงทุ่งสง จ าแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล พบว่า ผูม้าตดิต่อราชการทีม่เีพศ อายุ ทีแ่ตกต่างกนั มี
ความพงึพอใจคุณภาพการใหบ้รกิารของศาลแขวงทุ่งสง ไม่แตกต่างกนั ส่วนผูม้าตดิต่อราชการทีม่ี
ระดบัการศกึษา สถานะของผูร้บับรกิาร กลุ่มงานทีม่าตดิต่อทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจคุณภาพ
การใหบ้รกิาร ของศาลแขวงทุ่งสง ทีแ่ตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ภูชษิา วชัรเลศิธนา (2563) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง ปัจจยัทีส่่งผลต่อการใหบ้รกิารของส านักงาน
อยัการจงัหวดัพจิติร ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ลกัษณะส่วนบุคคลอายุทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อ
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารแตกต่างกนั เพศ การศกึษา อาชพี และรายได ้ทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อ
ความพงึพอใจในการใช้บรกิารไม่แตกต่างกนั ที่ระดบันัยส าคญั 0.05 (2) คุณภาพการให้บรกิาร         
มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารระดบัปานกลาง (r=.664) โดยสมัพนัธ์กนัที่ระดบั
นยัส าคญั 0.05 

ภาคภูมิ กองขุนชาญ (2561) ได้ศึกษาวิจยัเรื่อง ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการของ
ส านักงานสรรพสามติพื้นที่สงขลา สาขาหาดใหญ่ โดยผลการวจิยัพบว่า ผู้มาใช้บรกิารส านักงาน
สรรพสามติพืน้ทีส่งขลา สาขาหาดใหญ่ สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิทีม่อีายุระหว่าง 41-52 ปี มกีารศกึษา
ในระดบัปรญิญาตรแีละมรีายได้เฉลี่ย 10,001 – 25,000 บาทต่อเดือน ผู้มาใช้บรกิารส านักงาน
สรรพสามติพืน้ทีส่งขลา สาขาหาดใหญ่ ภาพรวมของความพงึพอใจอยู่ในระดบัทีด่ ีเมื่อจ าแนกราย
ด้าน พบว่าทุกด้านล้วนมคีวามพงึพอใจในผู้รบับรกิาร ด้านความน่าเชื่อถอืไว้วางใจในการบรกิาร 
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ด้านการตอบสนองต่อผู้มาใช้บรกิาร และด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิารตามล าดบั ผู้มาใช้
บริการส านักงานสรรพสามิตพื้นที่สงขลา สาขาหาดใหญ่ ที่มีปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศและอายุ
แตกต่างกนั ส่งผลใหม้คีวามพงึพอใจต่อการใช้บรกิารแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 
0.05 และข้อเสนอแนะของผู้มาใช้บรกิารที่ส านักงานสรรพสามติพื้นที่สงขลา สาขาหาดใหญ่ คอื 
สถานทีท่ีใ่หบ้รกิารควรมคีวามกวา้งขวางเพยีงพอทีจ่ะสามารถรองรบัผูม้าใชบ้รกิารไดเ้ป็นจ านวนมาก 

ปุณนฏัฐา  ดว้งกูล (2561) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิาร
ขององค์การบรหิารส่วนจงัหวดันครศรธีรรมราช ผลการศกึษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย 224 คน มอีายุ 36 - 45 ปี จบการศกึษาระดบัปรญิญาโทขึ้นไป มอีาชพีธุรกจิส่วนตวั
154 คนมรีายได้ 20,001 ขึ้นไป จากการวเิคราะห์การด าเนินงานด้านการให้บรกิารขององค์การ
บรหิารส่วนจงัหวดันครศรธีรรมราช ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร  ด้านกระบวนการขัน้ตอนการ
ให้บรกิาร  ด้านการให้บรกิารขอ้มูลข่าวสารและด้านสิง่อ านวยความสะดวก ทุกด้านล้วนส่งผลต่อ
ความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นจงัหวดันครศรธีรรมราช 

  
วิธีด าเนินการวิจยั 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

 ประชากร หมายถงึ ผูท้ีม่ารบับรกิารส านักงานอยัการคดศีาลแขวงสงขลา ไดแ้ก่ เจา้หน้าที่
ต ารวจ เจา้หน้าทีห่น่วยงานภาครฐั และประชาชนผูม้าตดิต่อรบับรกิารส านักงานอยัการคดศีาลแขวง
สงขลา ซึง่ไม่สามารถระบุจ านวนทีแ่น่นอนได ้  
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้  ได้แก่  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้คือ                    

กลุ่มผูร้บับรกิารและตดิต่อราชการกบัส านกังานอยัการคดศีาลแขวงสงขลา ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธิคี านวณใน

การหาขนาดกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นงานวจิยั ซึ่งไม่ทราบจ านวนแน่นอน ท าการก าหนดขนาดตวัอย่าง 

โดยใช้สูตรของ W.G. Cochran (1977) ในการค านวณ โดยก าหนดระดับความคลาดเคลื่อนที่

ยอมรบัได ้คอื 0.05 และมคี่าความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ไดต้วัอย่างทัง้หมด 400 ตวัอย่าง ใชว้ธิกีารสุม่

ตัวอย่างแบบ Probability Sampling แบบ Stratified Sampling โดยแบ่งกลุ่มตัวอย่างออกตาม

ประเภทของผู้ร ับบริการ จากนั ้นใช้การเก็บข้อมูลจากการสุ่มตัวอย่างตามความสะดวก 

(Convenience Sampling) เพือ่ใหไ้ดก้ลุ่มตวัอย่างครบถว้น 
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เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั  
การสร้างและพัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้ เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire)  

โดยไดด้ าเนินการสรา้งตามล าดบัขัน้ตอน ดงันี้  
1. ศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี เอกสาร และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับ ปัจจัยด้าน

ประชากรศาสตร ์ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิาร และปัจจยัดา้นความพงึพอใจ 
2. สรา้งแบบสอบถาม น าเสนออาจารยท์ีป่รกึษาตรวจสอบเนื้อหาและความถูกตอ้ง จากนัน้

ผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมอืแบบสอบถามที่สร้างขึ้นมาว่ามคีวาม
ถูกตอ้งและครอบคลุมตามวตัถุประสงค ์เพือ่น ามาปรบัปรุงใหเ้กดิความเหมาะสม 

3. น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงและแก้ไขแล้วไปเก็บข้อมูลจริง การวิจัยครัง้นี้ สร้าง
แบบสอบถามขึ้น โดยใช้กรอบแนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวขอ้งของแต่ละปัจจยัเป็นฐานในการสร้าง
แบบสอบถาม เพื่อใช้เ ป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อศึกษาวิเคราะห์ต่อไป  
โดยแบบสอบถาม แบ่งเป็น 4 สว่น ทัง้หมด 40 ขอ้ โดยมรีายละเอยีดดงันี้ 

สว่นที ่1 ค าถามคดักรอง จ านวน 2 ขอ้ 
ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกบัข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 7 ข้อ ได้แก่             

เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ลกัษณะของการใชบ้รกิาร และความถีใ่นการ
ใชบ้รกิาร  
 ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บรกิารของส านักงานอยัการคดศีาลแขวงสงขลา 
จ านวน 18 ขอ้  ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื 
ไว้วางใจ ด้านการตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิาร ด้านการให้ความเชื่อมัน่แก่ผู้รบับรกิาร                                      
และดา้นการเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร 
 ส่วนที่ 4 เป็นค าถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจของผู้รบับรกิารส านักงานอยัการคดศีาลแขวง
สงขลาจ านวน 13 ขอ้ ประกอบดว้ย 3 ดา้น  ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
ดา้นอาคารสถานที/่สิง่อ านวยความสะดวก 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดเ้กบ็รวบรวมขอ้มลูโดยการขอความร่วมมอืในการตอบแบบสอบถามจากผูร้บับรกิาร
ส านักงานอยัการคดศีาลแขวงสงขลา โดยจดัท าแบบสอบถามออนไลน์ผ่าน Google Form ในการ
เก็บรวบรวมข้อมูล จ านวน 400 ชุด แล้วน ามาประมวลผลด้วยโปรแกรมคอมพวิเตอร์ส าเร็จรูป 
SPSS เพือ่น ามาวเิคราะหข์อ้มลู  
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ผลการวิจยั 

สรปุผลการวิจยั 
 1. ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ จากผลการศกึษาที่มผีู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 400 ราย 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 64.00 มีอายุระหว่าง 31 - 45 ปี               
คดิเป็นร้อยละ 37.50 จบการศกึษาระดบัปรญิญาตรี คดิเป็นร้อยละ 60.00 มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 
15,001 – 25,000 บาท คดิเป็นร้อยละ 30.20 และมอีาชพีข้าราชการ/รฐัวสิาหกิจ คดิเป็นร้อยละ 
27.30 

2. ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับภาพรวมคุณภาพบริการของส านักงานอัยการคดีศาลแขวงสงขลาอยู่ระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.03 มคี่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.40 โดยผูร้บับรกิารมคีวามคดิเห็นด้าน
ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร มคี่าเฉลีย่สงูสุดเท่ากบั 4.10 มคี่าสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.42 
รองลงมาได้แก่ ด้านการให้ความเชื่อมัน่แก่ผู้ใช้บรกิาร มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั  4.09 มคี่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.43 ตามด้วยด้านการตอบสนองต่อความต้องการของผู้ร ับบริการ มคี่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.04 มีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ  0.46 และด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้             
มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.01 มคี่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.51  โดยค่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ดไดแ้ก่ ดา้น
การเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.86 มคี่าสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.65 ตามล าดบั 

3. ปัจจยัดา้นความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามพงึ
พอใจในการรบับรกิารของส านักงานอยัการคดีศาลแขวงสงขลาอยู่ระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี่ยของ
ความพงึพอใจของผู้รบับรกิารส านักงานอยัการคดศีาลแขวงสงขลาโดยภาพรวม มคี่าเฉลีย่เท่ากบั  
4.06 มคี่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.38) แสดงว่าความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร ส านักงาน
อัยการคดีศาลแขวงสงขลาอยู่ในระดับมาก โดยพบว่าค่าเฉลี่ยในแต่ละด้านความพอใจของ
ผู้ร ับบริการส านักงานอัยการคดีศาลแขวงสงขลา มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับสูง มีค่าเฉลี่ยระหว่าง             
3.98 – 4.14 มคี่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานระหว่าง 0.38 – 0.55 โดยดา้นอาคารสถานที/่ สิง่อ านวย
ความสะดวก มคี่าเฉลีย่สูงสุดเท่ากบั 4.14 มคี่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.38 รองลงมาไดแ้ก่ 
ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.04 มคี่าสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.44 และน้อย
ที่สุดได้แก่ ด้านกระบวนการให้บรกิาร มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.98 มคี่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.55 ตามล าดบั 
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การทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ร ับบริการส านักงานอัยการ            
คดศีาลแขวงสงขลา  
ตารางท่ี 1 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานที ่1 

*P <0.05 และ **P< 0.01      

 

          

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัด้านคุณภาพการบรกิาร ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
ด้านความน่าเชื่อถอื ไว้วางใจ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร ด้านการให้ความ
เชื่อมัน่แก่ผูร้บับรกิาร และดา้นการเอาใจใส่ผู้รบับรกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร
ส านกังานอยัการคดศีาลแขวงสงขลา 

 
 
 
 

ปัจจยัดา้นประชากร 

ศาสตร ์

ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารส านกังานอยัการคดศีาลแขวงสงขลา 

ดา้นกระบวนการ

ใหบ้รกิาร 

ดา้นเจา้หน้าที ่            

ผูใ้หบ้รกิาร 

ดา้นอาคารสถานที/่         

สิง่อ านวยความสะดวก 

ภาพรวม 

เพศ X X P* X 

อายุ P** P** P* P** 

ระดบัการศกึษา X X P* P* 

อาชพี P* P* X P* 

รายไดเ้ฉลีย่ต่อ

เดอืน 

X X X X 
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ตารางท่ี 2 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานที ่2 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิาร ความพงึพอใจในภาพรวมของผูร้บับรกิาร 

ส านกังานอยัการคดศีาลแขวงสงขลา 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร X** 

ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ X** 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ X** 

ดา้นความเชื่อมัน่แก่ผูร้บับรกิาร X** 

ดา้นการเอาใจใสผู่ร้บับรกิาร X** 

*P <0.05 และ **P< 0.01 

การอภิปรายผลการวิจยั 

 1. ปัจจยัด้านประชากรศาสตร ์

 ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ย            

ต่อเดอืน ทีแ่ตกต่างกนั สง่ผลต่อความพงึใจของผูร้บับรกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Kotler and 

Keller (2016)  จากผลการวจิยัปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รบับรกิารส านักงานอัยการ     

คดีศาลแขวงสงขลา พบว่าผู้ร ับบริการส านักงานอัยการคดีศาลแขวงสงขลาที่มีปัจจัยด้ าน

ประชากรศาสตร ์จ าแนกตาม อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการรบั

บรกิารแตกต่างกนั สอดคล้องกบังานวจิยัของ ศริชิยั สมทิธปิรชีาวงษ์ และปัญญา ศรสีงิห์ (2563) 

ซึ่งได้ศกึษาเรื่อง คุณภาพการให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารรถโดยสารประจ า

ทาง ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.)  ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างที่ม ีเพศ ระดบั

การศกึษา อาชพี ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารรถโดยสารประจ าทางขององค์การ

ขนส่งมวลชนกรุงเทพ (ขสมก.) แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นพรตัน์ พบิูลย ์(2563) 

ศกึษาเรื่อง การศกึษาความพงึพอใจของผู้มาติดต่อราชการที่มตี่อคุณภาพการให้บรกิารของศาล

แขวงทุ่งสง ผลการวจิยัพบว่า ผู้มาติดต่อราชการที่มเีพศที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจคุณภาพ     

การให้บริการของศาลแขวงทุ่งสงไม่แตกต่างกัน และผู้รบับริการส านักงานอยัการคดีศาลแขวง     

สงขลาทีม่ปัีจจยัดา้นประชากรศาสตรจ์ าแนกตาม รายไดท้ีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจทีไ่ม่แตกต่างกนั 
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สอดคล้องกบังานวจิยัของ ชมพูนุช อนิทศร ี(2565) ศกึษาเรื่อง ความคาดหวงัและความพงึพอใจ

ของผู้ร ับบริการที่มีต่อระบบการให้บริการผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล ของรัฐแห่งหนึ่งในจังหวัด

ฉะเชิงเทรา พบว่า กลุ่มรายได้ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อระบบการให้บริการผู้ป่วยนอก            

ทีไ่ม่แตกต่างกนั 

 2. ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการ 

 ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รบับริการส านักงานอัยการ           

คดีศาลแขวงสงขลา ผลการวจิยัความคิดเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารของส านักงานอัยการ        

คดีศาลแขวงสงขลา พบว่าคุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับ

แนวคดิทฤษฎขีอง Parasuraman และคณะ (1988) และยงัสอดคลอ้งกบัของงานวจิยัของ พณัณิดา 

เรืองฤทธิ ์(2563) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

เทศบาลเมอืงปากพนัง จงัหวดันครศรธีรรมราช ผลการวจิยัพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร 

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ดา้นความ

น่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับริการ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่

ผูร้บับรกิาร และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร พบว่า มรีะดบัคุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบั

มากทุกด้าน ซึ่งจากผลการศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจขอ ง

ผูร้บับรกิารส านกังานอยัการคดศีาลแขวงสงขลา สามารถอภปิรายในแต่ละดา้นได ้ดงันี้ 

 1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก และส่งผลต่อความพงึพอใจ

ของผูร้บับรกิารส านักงานอยัการคดศีาลแขวงสงขลา อย่างมนีัยส าคญัทีร่ะดบั 0.01 ซึ่งจากการวจิยั

ศึกษา ผู้วจิยัเล็งเห็นว่าเป็นเช่นนัน้ เนื่องจากส านักงานอยัการคดีศาลแขวงสงขลา มแีบบฟอร์ม

ส าหรับยื่นค าร้องต่าง ๆ ที่ละเอียดและเข้าใจง่าย และผู้ยื่นค าร้องสามารถใช้เป็นหลักฐานได้            

มขี ัน้ตอนการด าเนินงานอย่างชดัเจน ไม่ยุ่งยากซบัซอ้น มป้ีายประชาสมัพนัธบ์อกจุดตดิต่อสอบถาม

อย่างชดัเจน และมรีะบบรกัษาความปลอดภยัและจุดตรวจอาวุธก่อนเขา้ส านกังานฯ ทีร่ดักุม ซึง่เป็น

เรื่องส าคญัส าหรบัผู้รบับรกิาร ผูร้บับรกิารจงึมคีวามพอใจด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร อยู่ใน

ระดบัมาก ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิทฤษฎขีอง Parasuraman และคณะ (1988) และยงัสอดคลอ้งกบั

งานวจิยัของ พมิพช์นก  อรรถวเิวก (2562) ซึ่งไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง การศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิาร   

ที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร  บรษิัท เคอรี่ เอ็กซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั  ในเขต

กรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
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และมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิทั เคอรีเ่อก็ซ์เพรส (ประเทศ ไทย) จ ากดั 

ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติ 0.01 และสอดคล้องกบังานวจิยัของ ภาคภูมิ  

กองขุนชาญ (2561) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจของผู้มาใช้บรกิารของส านักงานสรรพสามติ

พืน้ทีส่งขลา สาขาหาดใหญ่ ผลการวจิยัพบว่า ดา้นความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร ดา้นการ

ตอบสนองต่อผูม้าใชบ้รกิาร และดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร อยู่ในระดบัทีด่ี 

 2. ดา้นความน่าเชื่อถอื ไวว้างใจ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก และส่งผลต่อความพงึพอใจของ

ผู้รบับรกิารส านักงานอยัการคดีศาลแขวงสงขลา อย่างมนีัยส าคญัที่ระดบั 0.01 ซึ่งจากการวิจยั

ศึกษา ผู้วิจยัเล็งเห็นว่าเป็นเช่นนัน้ เนื่องจาก ผู้รบับริการได้รบับริการตามระยะเวลาที่ก าหนด 

เจา้หน้าทีป่ฏบิตังิานดว้ยความซื่อสตัยส์ุจรติ ไม่มกีารเรยีบเกบ็เงนิ หรอืรบัสินบนใด ๆ และเจา้หน้าที่

สามารถให้ความรู้ด้านขอ้มูลและบรกิารได้อย่างถูกต้องแม่นย า ผู้รบับรกิารจงึมคีวามพอใจในดา้น

ความน่าเชื่อถอื ไว้วางใจ อยู่ในระดบัมาก ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิทฤษฎีของ Parasuraman และ

คณะ (1988) และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พมิพช์นก อรรถวเิวก (2562) ซึ่งไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง 

การศกึษาคุณภาพการให้บรกิารที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร บรษิทั เคอรี่ เอ็กซ์เพรส 

(ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า ดา้นความน่าเชื่อถอืในการบรกิาร 

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก และมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร บรษิทั เคอรี่เอ็กซ์

เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ0.01 และสอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของ ภาคภูม ิกองขุนชาญ (2561) ได้ศกึษาวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจของผู้มาใช้บรกิาร

ของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่สงขลา สาขาหาดใหญ่ ผลการวิจัยพบว่า ด้านความน่าเชื่อถือ

ไวว้างใจในการบรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อผูม้าใชบ้รกิาร และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 

อยู่ในระดบัทีด่ ี

 3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และสง่ผล

ต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารส านกังานอยัการคดศีาลแขวงสงขลา อย่างมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.01 

ซึ่งจากการวจิยัศกึษา ผู้วจิยัเล็งเหน็ว่าเป็นเช่นนัน้ เนื่องจาก เจ้าหน้าที่ให้บรกิารด้วยความสุภาพ

และเป็นมติรแก่ผูร้บับรกิาร  และผู้รบับรกิารไดร้บัการบรกิารจากเจ้าหน้าที่ด้วยความกระตอืรอืรน้ 

เจ้าหน้าที่สามารถบริการได้อย่างทัว่ถึงและรวดเร็ว พร้อมทัง้รับฟังและสามารถให้ค าแนะน า                 

ที่เหมาะสมได้ในกรณีที่มปัีญหาต่าง ๆ ผู้รบับรกิารจงึมคีวามพงึพอใจในด้านการตอบสนองความ

ต้องการของผู้รบับรกิาร อยู่ในระดบัมาก ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิทฤษฎีของ Parasuraman และ
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คณะ และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ พิมพ์ชนก  อรรถวิเวก (2562) ซึ่งได้ศึกษาวิจัยเรื่อง 

การศกึษาคุณภาพการให้บรกิารที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร  บรษิทั เคอรี่ เอ็กซ์เพรส 

(ประเทศไทย) จ ากดั  ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ดา้นการตอบสนองความต้องการ

ของผู้รบับริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก และมีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

บรษิทั เคอรี่เอ็กซ์เพรส (ประเทศ ไทย) จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติ 

0.01 และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภาคภูม ิ กองขนุชาญ (2561) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจ

ของผู้มาใช้บรกิารของส านักงานสรรพสามติพื้นที่สงขลา สาขาหาดใหญ่ ผลการวจิยัพบว่า ด้าน

ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้มาใช้บริการ และด้านความเป็น

รปูธรรมของการบรกิาร อยู่ในระดบัทีด่ ี

 4. ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่แก่ผูร้บับรกิาร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และส่งผลต่อความ

พงึพอใจของผูร้บับรกิารส านักงานอยัการคดศีาลแขวงสงขลา อย่างมนีัยส าคญัทีร่ะดบั 0.01 ซึ่งจาก

การวจิยัศกึษา ผู้วจิยัเล็งเหน็ว่าเป็นเช่นนัน้ เนื่องจาก ผู้รบับรกิารได้รบัการบรกิารอย่างเสมอภาค 

ไม่เลอืกปฏบิตั ิมชี่องทางสามารถตดิต่อสื่อสารกบัเจ้าหน้าที่ได้โดยสะดวก รวดเรว็ และเจ้าหน้าที่        

ผู้ให้บรกิารมทีกัษะในงานบรกิารที่ดี ปฏิบตัิงานด้วยความคล่องแคล่ว และสามารถให้ข้อมูลด้าน

กฎหมายได้อย่างถูกต้องและชดัเจน ผู้รบับริการจึงมีความพึงพอใจด้านการให้ความเชื่อมัน่แก่

ผู้ร ับบริการในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีของ Parasuraman และคณะ (1988)             

และยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของ เกวรนิทร์ เมอืงมูล(2561) ได้ศกึษาวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการของส านักงานอัยการคุ้มครองสิทธิและช่วยเหลือทางกฎหมายและ      

การบงัคบัคดจีงัหวดัพะเยา  ผลการวจิยัพบว่า ด้านความมัน่ใจแก่ผู้มารบับรกิาร มคีวามพงึพอใจ     

อยู่ในระดบัมาก  

 5. ด้านการเอาใจใส่ผู้รบับรกิาร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และส่งผลต่อความพงึพอใจ

ของผูร้บับรกิารส านักงานอยัการคดศีาลแขวงสงขลา อย่างมนีัยส าคัญทีร่ะดบั 0.01 ซึ่งจากการวจิยั

ศึกษา ผู้วิจัยเล็งเห็นว่าเป็นเช่นนัน้ เนื่องจาก เจ้าหน้าที่ให้ความใส่ใจในความต้องการของ

ผูร้บับรกิาร เช่น การตดิตามค ารอ้งทีผู่ร้บับรกิารยื่นความประสงคต์่าง ๆ และเจา้หน้าทีม่คีวามเหน็

อกเหน็ใจแก่ผูร้บับรกิาร เช่น กรณีการท างานในเวลาพกักลางวนั  และมกีารเปิดรบัฟังขอ้คดิเหน็ต่อ

การใหบ้รกิาร เช่น มกีล่องแสดงคดิเหน็ตดิตัง้อยู่หน้าส านกังาน หรอืแบบประเมนิความพงึพอใจของ

ส านกังานทางช่องทางออนไลน์ ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิทฤษฎขีอง Parasuraman และคณะ (1988)  
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และยงัสอดคล้องกบังานวจิยัของ ณิฏยา ศรวีิภาโอภาส (2561) ได้ศกึษาวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจ

ของผูม้าตดิต่อราชการต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของขา้ราชการศาลจงัหวดันาทว ีผลการวจิยัพบว่า 

ดา้นความเหน็อกเหน็ใจผูร้บับรกิาร ผูม้าตดิต่อราชการมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของ

ขา้ราชการศาลจงัหวดันาทวอียู่ในระดบัมาก 

 3. ปัจจยัด้านความพึงพอใจ 

 จากการศึกษาพบว่า ผู้รบับรกิารส านักงานอยัการคดีศาลแขวงสงขลา มคีวามพงึพอใจ         

โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อวเิคราะหเ์ป็นรายดา้นสามารถสรุปได ้ดงันี้ 

 1. ด้านกระบวนการให้บรกิาร ผู้รบับรกิารส านักงานอยัการคดีศาลแขวงสงขลา มคีวาม      

พงึพอใจในด้านกระบวนการให้บรกิาร อยู่ในระดบัมาก เนื่องจากส านักงานอยัการคดีศาลแขวง

สงขลามคีวามพรอ้มใหบ้รกิารดา้นเอกสารและขอ้มลูสารสนเทศ การตดิต่อขอรบับรกิารมกีารท างาน

อย่างเป็นระบบขัน้ตอนที่ชดัเจน ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิทฤษฎีของ ศิริวรรณ เสรีรตัน์ (2538)           

และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปุณนัฏฐา ดว้งกูล (2561) ศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของประชาชน

ต่อการใหบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครศรีธรรมราช ผลการวิจัยพบว่า ด้าน

กระบวนการขัน้ตอนใหบ้รกิารโดยรวมมคีวามส าคญัอยู่ในระดบัมาก  

 2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผู้รบับริการส านักงานอัยการคดีศาลแขวงสงขลา มีความ      

พึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมาก เนื่องจากผู้ร ับบริการมีความคิดเห็นว่า

เจ้าหน้าที่มคีวามรู้ความสามารถในการปฏิบตัิงาน มคีวามพร้อมในการให้บรกิารและตอบสนอง

ความต้องการของผู้รบับรกิาร ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิทฤษฎีของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2538) และ

สอดคล้องกบังานวจิยัของ ปุณนัฏฐา ด้วงกูล (2561) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชน       

ต่อการใหบรกิารขององคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดันครศรธีรรมราช ผลการวจิยัพบว่า ดา้นเจา้หน้าที่         

ผูใ้หบ้รกิาร โดยรวมมคีวามส าคญัอยู่ในระดบัมาก และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชมพูนุช  อนิทศร ี

(2565) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ร ับบริการที่มีต่อระบบการ

ให้บริการผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลของรัฐแห่งหนึ่ งในจังหวัดฉะเชิง เทรา ผลการวิจัยพบว่า             

ปัจจยัทรพัยากรในการให้บริการด้านบุคลากรมีความสมัพนัธ์ในทางบวกกับความคาดหวงัและ  

ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารในแผนกผูป่้วยนอกอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  

 3. ด้านอาคารสถานที่ /สิง่อ านวยความสะดวก ผู้รบับรกิารส านักงานอัยการคดศีาลแขวง

สงขลา มคีวามพงึพอใจในดา้นอาคารสถานที ่/สิง่อ านวยความสะดวก อยู่ในระดบัมาก เนื่องจากทาง
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ส านักงานอัยการคดีศาลแขวงสงขลาได้มีการจัดเตรียมวัสดุและอุปกรณ์อ านวยความสะดวก           

ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) และสอดคล้องกับง านวิจัยของ               

ปุณนัฏฐา ด้วงกูล (2561) ศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบรกิารขององค์การ

บริหารส่วนจังหวัดนครศรีธรรมราช ผลการวิจยัพบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยรวมมี

ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชมพูนุช  อนิทศร ี(2565) ไดศ้กึษาวจิยั

เรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ร ับบริการที่มีต่อระบบการให้บริการผู้ป่วยนอก

โรงพยาบาลของรัฐแห่งหนึ่งในจังหวัดฉะเชิงเทรา ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยทรัพยากรในการ

ใหบ้รกิารดา้นสิง่อ านวยความสะดวกมคีวามสมัพนัธใ์นทางบวกกบัความคาดหวงัและความพงึพอใจ

ของผู้ร ับบริการในแผนกผู้ป่วยนอกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 อธิบายได้ว่า               

การจดับรกิารด้านสุขภาพที่แสดงให้ผู้รบับรกิารได้เห็นถึงรูปแบบของบรกิารต่างๆ อย่างชดัเจน    

การสรา้งสิง่อานวยความสะดวกต่าง ๆ แก่ผูร้บับรกิารเป็นปัจจยัทีส่นับสนุนให้ผูร้บับรกิารเกดิความ

พงึพอใจในบรกิารทีไ่ดร้บั 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะเพื่อการน าผลการวิจยัไปใช้ 

1. จากการศกึษาปัจจยัดา้นคุณภาพบรกิารของส านักงานอยัการคดศีาลแขวงสงขลา พบว่า 
คุณภาพการบริการด้านการเอาใจใส่ผู้รบับริการ อยู่ในระดบัน้อยที่สุด การเอาใจใส่ผู้รบับรกิาร            
ถือเป็นหลักส าคญัของงานบริการ ดงันัน้ หน่วยงานจึงควรปลูกฝังเจ้าหน้าที่ให้มีการเอาใจใส่         
ต่อผู้รบับรกิาร ไม่ว่าจะเป็นเรื่องการเหน็อกเหน็ใจแก่ผู้รบับรกิาร เช่น การท างานต่อเนื่องในเวลา       
พกักลางวนั การตดิตามค ารอ้งต่าง ๆ ของผูร้บับรกิาร และควรเพิม่ช่องทางการแสดงความคดิเหน็        
ต่อการบริการ เพื่อให้ผู้ร ับบริการได้แสดงความคิดเห็น หรือให้ค าแนะน าติชม เพื่อน าไปสู่                
การปรบัปรุงพฒันางานบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ 

2. จากการศกึษาความพงึพอใจของผูร้บับรกิารส านักงานอยัการคดศีาลแขวงสงขลา พบว่า 
ความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร ด้านกระบวนการให้บรกิาร อยู่ในระดบัน้อยที่สุด  ซึ่งกระบวนการ
ใหบ้รกิาร ถอืเป็นขัน้ตอนการปฏบิตังิานทีส่ าคญั  ดงันัน้ หน่วยงานจงึควรมแีนวปฏบิตักิารท างานที่
เป็นระบบและขัน้ตอนที่ถูกต้องชดัเจน มกีารให้บรกิารเป็นไปตามล าดบัก่อน – หลงั และค านึงถงึ
การให้บรกิารตรงต่อเวลาที่ได้ก าหนดไว้อย่างเหมาะสม การจดัเตรยีมขอ้มูลสารสนเทศให้พร้อม
ส าหรบัการปฏบิตังิาน เพือ่ใหก้ารปฏบิตังิานเป็นไปดว้ยความราบรื่น ไม่ตดิขดัหรอืมกีระบวนการใด
ทีเ่ป็นปัญหาในการบรกิาร 
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ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 
1. ควรศกึษาถงึความตอ้งการของผูร้บับรกิารส านกังานอยัการคดศีาลแขวงสงขลา 
2. ควรศกึษาถงึปัจจยัทีส่่งผลต่อประสทิธภิาพการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีส่ านกังานอยัการ

คดศีาลแขวงสงขลา 
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