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บทคัดย่อ 

 
  การวิจัยเร่ืององค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านักงานบัญชี 
ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพ
ของส านกังานบญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร และเพ่ือเสนอแนะแนวทางในการพฒันาคุณภาพการ
ให้บริการของส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานคร งานวิจัยน้ีเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ โดย
ประชากรและกลุ่มเป้าหมาย คือ พนักงานบัญชีของธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อมท่ีใช้บริการ
ส านกังานบญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

  จากการวิจัย พบว่า องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านักงาน
บัญชีในเขตกรุงเทพมหานคร จากตัวแปรทั้ งส้ิน 30 ตัวแปร สามารถจัดองค์ประกอบออกมาได้
ทั้ งส้ิน 5 องค์ประกอบ ได้แก ่องค์ประกอบด้านการจัดการสัญญาและการให้บริการลูกค้าท่ี
น่า เ ช่ือถือ องค์ประกอบด้านกระบวนการให้บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว  และได้มาตรฐาน 
องค์ประกอบด้านบุคลากรมีความน่าเช่ือถือ องค์ประกอบด้านมาตรฐานการให้บริการของ
ส านกังานบญัชี และองค์ประกอบดา้นประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ 
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ABSTRACT 

 
 This research is to study factors affecting service quality of accounting offices  
in Bangkok. The objective of this research is to provide an advice on service quality improvement 
of accounting office in Bangkok. 
  

  Quantitative research was conducted in this research. The populates and sample are in 
accountants who work in Small and Medium accounting office. 400 questionnaires were returned 
for data analysis, Factor Analysis using exploratory factor analysis was used to and use data. 
 

  The results of this research found that factor affecting service quality of accounting 
office consist of 30 variables which were grouped in to five factors. They were 1) having contract 
management and reliable customer services, 2) having agile and convenient service processes,  
3) having reliable accounting professional, 4) having service standard. and 5) having effecient 
communicates with customer. 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

 
  การท าบญัชีถือเป็นส่ิงส าคญัของการด าเนินธุรกจิ ทั้งน้ีเน่ืองจากการบัญชีจะมีส่วนช่วย
ให้เจา้ของสถานประกอบการและผูท่ี้เก ีย่วขอ้งได้ทราบถึงผลการด าเนินงานของกจิการ หากธุรกจิ
ปราศจากการจดัท าบญัชีท่ีดีนอกจากธุรกจิอาจตอ้งประสบปัญหาต่าง ๆ แลว้ ยงัถือว่าขดัต่อหลกัการ
ท่ีกฎหมายก  าหนดอีกดว้ย และจะส่งผลให้มีปัญหาอ่ืน ๆ ตามมาอีกมากมาย จนอาจส่งผลให้ธุรกจิ
ตอ้งปิดฉากลงเลยกว็่าได ้ในทางตรงกนัข้ามถา้มีการจัดการด้านบัญชีท่ีดีนอกจากธุรกจิจะ เกดิการ
พฒันาเติบโตแลว้ ผลการวิเคราะห์บญัชียงัอาจช่วยลดขอ้ผิดพลาดต่าง ๆ และพฒันาธุรกจิให้ดียิ่งข้ึน
ไดอี้กดว้ย  ดงันั้น การท าบญัชีจึงมีความส าคัญเป็นอย่างมากในการประกอบธุรกจิ หากไม่มีข้อมูล
เหล่าน้ีจะท าให้การด าเนินธุรกจิเป็นไปอย่างไม่รู้สภาพความเป็นจริง ยากต่อการบริหารจัดการให้
ธุรกจิมีความกา้วหนา้และย ัง่ยนืต่อไป 
  ปัญหาใหญ่อยา่งหน่ึงของธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อมท่ีขาดความสามารถในการ
เขา้ถึงแหล่งเงินทุนและมีค่าใชจ่้ายดอกเบ้ียสูง ซ่ึงเป็นผลมาจากความไม่สมบูรณ์ของข้อมูลทางบัญชี 
การขาดประสิทธิภาพของการใชข้อ้มูลทางบญัชี และการจดัท าขอ้มูลทางบญัชีท่ียากต่อการน ามาใช้
ส าหรับการปฏิบติัทางการเงินเพ่ือประเมินความเส่ียงของธุรกจิท่ีเกดิข้ึนและผลตอบแทนในอนาคต 
การใชข้อ้มูลทางบญัชีท่ีไม่สมบูรณ์ และขาดประสิทธิภาพเป็นเหตุให้ธุรกจิขนาดกลางและขนาดยอ่ม
มีความคลาดเคล่ือนในการประเมินสถานะทางการเงิน และท าให้การตัดสินใจทางการเงินไ ม่ดีพอ 
ซ่ึงน าไปสู่โอกาสท่ีจะเกดิการเลิกกจิการสูง (ธนชยั อ านวยสวสัด์ิ, 2552) 
 เน่ืองจากในปัจจุบันการด าเนินธุรกจิแขนงต่าง ๆ มีการเจริญเติบโต ขยายตัวอย่าง
รวดเร็ว และมีการแข่งขนักนัอยา่งสูง ท าให้ผูบ้ริหารมุ่งความสนใจทางด้านการตลาด และฝากงาน
บญัชีไวก้บัส านกังานบญัชีให้ช่วยดูแลแทน เพ่ือการท าบญัชีท่ีถูกตอ้ง รวดเร็ว และทันต่อเหตุการณ์ 
ซ่ึงส านกังานบญัชีในปัจจุบนันั้นมีให้เลือกมากมาย การจะเลือกส านักงานบัญชีต้องรู้กอ่นว่าธุรกจิ
ของเราตอ้งการอะไรจากส านกังานบัญชี และต้องรู้หลกัการบัญชีในระดับหน่ึงท่ีพอจะตรวจสอบ
ไดว้่าส านกังานบญัชีน้ีท างานให้เราอยา่งถูกตอ้งหรือไม่  
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 รัฐบาลให้ความส าคญัต่อการจดัท าบญัชีและงานตรวจสอบบญัชี โดยมีการจดัตั้งองค์กร
อิสระอยา่งสภาวิชาชีพบญัชี เพ่ือเขา้มาท าการควบคุมดูแลการปฏิบติังานของผูท่ี้เก ีย่วข้องกบัวิชาชีพ
ให้เป็นไปตามมาตรฐานการบญัชี บริษทัท่ีด าเนินธุรกจิต่าง ๆ จะต้องเป็นผูมี้หน้าท่ีจัดท าบัญชีตาม
กฎหมายท่ีเก ีย่วขอ้งกบัการบญัชี โดยต้องจัดหาผูท้ าบัญชีท่ีมีคุณสมบัติตามท่ีกฎหมายก  าหนด ผูมี้
หนา้ท่ีจดัท าบญัชีจะตอ้งรับผิดชอบและควบคุมดูแลผูท้ าบัญชี ให้ท าบัญชีให้ถูกต้องตามหลกัการ
บญัชีท่ีรับรองทัว่ไปและตามหลกักฎหมายภาษี 
  กจิการหลายแห่งมีความจ าเป็นตอ้งใชบ้ริการของส านกังานบญัชีเพ่ือให้ส านักงานบัญชี
จดัท าบญัชี งบการเงิน วางระบบบญัชี หรือตรวจสอบรับรองบัญชีซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีเก ีย่วกบังานบัญชี 
กจิการส่วนใหญ่มกัจะใช้บริการให้ส านักงานบัญชีจัดท าบัญชีให้ ซ่ึงปัจจุบันส านักงานบัญชีมีอยู่
จ านวนมากทั้งท่ีมีคุณภาพและขาดคุณภาพ  ทั้ งน้ี ข้ึนอยู่กบัความรับผิดชอบของหัวหน้าส านักงาน
บญัชี ท าให้ผูว้่าจา้งมกัประสบปัญหาในการจ้างส านักงานบัญชีท่ีมีคุณภาพ น่าเช่ือถือ และถูกต้อง
ตามพระราชบญัญติัการบญัชี พ.ศ. 2543 
  ขอ้ดีของผูป้ระกอบการท่ีเลือกใชบ้ริการส านักงานบัญชีท่ีมีคุณสมบัติตามพระราชบัญญติั
การบญัชี พ.ศ. 2543 คือ ท าให้บญัชีภายในองค์กรมีความเรียบร้อยเพ่ิมข้ึน ส านักงานบัญชีสามารถ
ท าหนา้ท่ีให้ค าปรึกษาและแนะน าท่ีเก ีย่วกบัการจัดท าบัญชี ส านักงานบัญชีสามารถเป็นตัวแทน  
เข้า ช้ีแจงต่อพนักงานเจ้าหน้าท่ีของกรมสรรพากร ลดปัญหาด้านแรงงานสัมพนัธ์และสามารถ 
ลดค่าใช้จ่ายด้านค่าจ้างแรงงานและค่าสวสัดิการ แต่ข้อเสียของผูป้ระกอบการท่ีเลือกใช้บริการ
ส านกังานบญัชีท่ีมีคุณสมบติัตามพระราชบญัญติัการบญัชี พ.ศ. 2543 คือ ผูป้ระกอบการไม่สามารถ
จัดท ารายงานข้อมูลทางการเงินท่ีเป็นปัจจุบันเพ่ือใช้เป็นฐานข้อมูลเพ่ือก  าหนดเป้าหมายในการ
ด าเนินธุรกจิ ท าให้เอกสารทางการบัญชีไม่อยู่ ณ จุดเดียว ท าให้เกดิความล่าช้าหากมีการร้องขอ
เอกสารในกรณีเร่งด่วนและอาจสูญหายของเอกสารได ้ (ธนกร วรกติติมงคล, 2554)  
  ส านกังานบญัชีจึงเป็นธุรกจิจึงเป็นธุรกจิท่ีสามารถเติบโตและมีคู่แข่งเกดิข้ึนมากมาย 
ในภาคธุรกจิเน่ืองจากรัฐบาลไดส้นบัสนุนการประกอบธุรกจิ SMEs ท าให้มีผูป้ระกอบการรายใหม่
เกดิข้ึนและกจิการจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีผูท้ าบญัชีในการจดัเกบ็รวบรวมเอกสารและยื่นภาษีให้กบัหน่วยงาน
ต่าง ๆ ส านกังานบญัชีจึงเป็นทางเลือกส าหรับผูป้ระกอบการรายใหม่ (พิลาวรรณ สุโขทยั, 2554) 
   ดังนั้น การพฒันาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัญชีจึงเป็นส่ิงส าคัญท่ีต้อง
ส่งเสริมและสนับสนุนให้มีข้ึนในส านักงานบัญชี เพ่ือให้ส านักงานบัญชีมีการให้บริการอย่างมี
คุณภาพ และเป็นการเพ่ิมศกัยภาพให้ส านักงานบัญชีสามารถอยู่เหนือคู่แข่งขันได้ และท่ีส าคัญ
ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2558 กลุ่มประชาคมเศรษฐกจิอาเซียน ได้มีข้อตกลงร่วมกนัให้มีการเคล่ือนยา้ยอย่าง
เสรีทั้งหมด 5 ดา้น ไดแ้ก ่สินคา้ บริการ การลงทุน เงินทุน และแรงงานฝีมือ การประกอบธุรกจิใน
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รูปแบบส านกังานบญัชีซ่ึงเป็นธุรกจิดา้นบริการประเภทหน่ึงท่ีได้รับผลกระทบจากข้อตกลงน้ี เช่น 
การใชภ้าษา ต่างประเทศไดส่้งผลกระทบแกผู่ท่ี้จะท างานทั้งในและต่างประเทศ เพราะเม่ือมีการเปิด
เสรีทางการค้าและการลงทุน กจ็ะมีนักลงทุนจากต่างประเทศเข้ามาลงทุนมากมาย ทักษะความรู้ 
ความสามารถดา้นภาษาต่างประเทศจึงเป็นส่ิงจ าเป็นและส าคัญอย่างยิ่ง เพ่ือเป็นการสร้างมูลค่าเพ่ิม
ให้แกต่นเองและสร้างโอกาสในการกา้วหน้าในอนาคต ส านักงานบัญชีจึงควรเร่งใช้มาตรฐาน
คุณภาพส านักงานบัญชี ซ่ึงจะเป็นการสร้างความน่าเช่ือถือเร่ืองความเป็นเลิศด้านการให้บริการ  
(เพญ็ธิดา พงษธ์านี, 2552) 
  จากเหตุผลท่ีกล่าวมาขา้งตน้ท าให้ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อ
การให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านกังานบญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลสรุปท่ีได้จากการวิจัย
สามารถน าไปเป็นขอ้มูลในการปรับปรุงกระบวนการปฏิบติังานของธุรกจิส านักงานบัญชี ให้มีการ
พฒันาและเพ่ิมคุณภาพให้มีมาตรฐานเป็นท่ียอมรับ สามารถแข่งขันกบัต่างประเทศได้ สร้างความ
เช่ือมัน่ให้กบัผูใ้ชบ้ริการ และส าคญัท่ีสุดคือการท าให้ส านกังานบญัชีมีการบริการท่ีมีคุณภาพต่อไป
ในอนาคต ผูว้ิจยัจึงให้ความส าคญัท างานวิจยัเร่ืองน้ี 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 
  1) เพ่ือศึกษาองค์ประกอบในการให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านักงานบัญชีในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 2) เพ่ือเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัญชีใน 
เขตกรุงเทพมหานคร 
 
1.3 ขอบเขตของกำรวิจัย 

 
   ในการศึกษาองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านักงานบัญชีใน
เขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดท้ าการศึกษาจากความคิดเห็นของพนกังานบญัชีของธุรกจิขนาดกลาง
และขนาดยอ่มท่ีใชบ้ริการส านกังานบญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ราย  โดยเคร่ืองมือท่ี
ใชคื้อแบบสอบถาม เร่ือง องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านักงานบัญชีใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
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1.4 กรอบแนวคิดในกำรท ำวิจัย 

 
 คุณภำพกำรบริกำร (Service Quality) 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที่ 1.1  กรอบแนวคิดในการท าวิจยั 
 
1.5 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

 
  1) น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากงานวิจยัไปให้นกัวิชาชีพบญัชีปรับปรุงการให้บริการ 
 2) เพ่ือใช้เป็นแนวทางการยกระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัญชีในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 

 

ความรับผิดชอบต่อลูกคา้ 
(Responsiveness) 

การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
(Assurance) 

การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 
(Empathy) 

ภาพลกัษณ์ของส านักงานบญัชี 
(Tangibles) 

ความน่าเช่ือถือของส านกังานบัญชี  
(Reliability) 

การให้บริการท่ีมีคุณภาพ 
ของส านกังานบญัชี 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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1.6 นิยำมค ำศัพท์ 

 
  ส ำนักงำนบญัชี หมายถึง ธุรกจิท่ีให้บริการด้านการท าบัญชี ตรวจสอบบัญชี ให้ค าปรึกษา
แนะน า และบริการอ่ืน ๆ ทางการบญัชีท่ีครบวงจร อาทิ วางระบบบัญชี จดทะเบียนบริษทัแกธุ่รกจิ
ขนาดกลางและขนาดยอ่ม โดยหัวหนา้ส านกังาน หรือผูเ้ป็นหุ้นส่วน หรือเป็นกรรมการแลว้แต่กรณี 
ซ่ึงเป็นผูร้ับผิดชอบงานด้านการให้บริการในส านักงานอย่างน้อย 1 คน ต้องมีคุณวุฒิไม่ต ่ ากว่า
ปริญญาตรีทางการบญัชี ปฏิบติังานเต็มเวลาและแจ้งการเป็นผูท้ าบัญชีต่อกรมพฒันาธุรก ิจการค้า 
กระทรวงพาณิชยไ์วแ้ลว้ และมีผูช่้วยผูท้ าบญัชีท่ีคุณวุฒิไม่ต ่ากว่าปริญญาตรีทางการบญัชี อย่างน้อย 
1 คน ปฏิบติังานเต็มเวลาสงักดัอยู ่ (ส านกังานพฒันาธุรกจิการคา้ กรมพฒันาธุรกจิการคา้, 2556)  
  คุณภำพของส ำนักงำนบัญชี  หมายถึง คุณภาพส านักงานบัญชีตามหลกัเกณฑ์ เร่ือง 
หลกัเกณฑแ์ละเง่ือนไขในการรับรองคุณภาพส านกังานบญัชี พ.ศ.  2550 ประกอบด้วย ความรับผิดชอบ
ของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี ข้อก  าหนดทางด้านจรรยาบรรณของส านักงานบัญชี กระบวนการท่ี
เก ีย่วขอ้งกบัลูกคา้ของส านกังานบญัชี การจดัการทรัพยากรของส านักงานบัญชี การปฏิบัติงานของ
ส านกังานบญัชี การติดตาม การตรวจสอบของส านกังานบญัชีและการจดัการเอกสารของส านักงาน
บญัชี 
  ผู้ประกอบกำร หมายถึง นิติบุคคลท่ีได้จดทะเบียนต่อกรมพฒันาธุรกจิการค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยแบ่งเป็นบริษทัจ ากดั ห้างหุ้นส่วนจ ากดัและบุคคลธรรมดา  
  วิสำหกิจขนำดกลำงและขนำดย่อม (SMEs)  หมายถึง กจิการท่ีคลอบคลุมถึงกจิการ 
ผลิตสินคา้ (Product Sector) กจิการคา้ส่ง (Wholesale) กจิการคา้ปลีก (Retail) และกจิการให้บริการ 
(Service Sector) หรือกจิการอ่ืน ๆ ตามท่ีประกาศในราชกจิจานุเบกษาท่ีมีสินทรัพยไ์ม่เกนิสองร้อย
ลา้นบาท และมีพนักงานไม่เกนิกว่าสองร้อยคน ก  าหนดโดยกฎกระทรวงอุตสาหกรรม เร่ือง การ
ก  าหนดจ านวนการจา้งงานและมูลค่าสินทรัพยข์องวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม พ.ศ. 2545 
อาศยัอ านาจพระราชบัญญติัส่งเสริมวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม พ.ศ. 2543 ว่าด้วยการ
ก  าหนดหลกัเกณฑ์และลกัษณะของวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม (พระราชบัญญติัส่งเสริม
วิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอ่ม, 2543) 
  การก  าหนดลกัษณะธุรกจิ SMEs ตามพระราชบัญญติัส่งเสริมวิสาหกจิขนาดกลางและ
ขนาดยอ่ม พ.ศ. 2543 ไดก้  าหนดลกัษณะวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอ่ม โดยมีหลกัเกณฑด์งัน้ี 
 

 



6 

  

ตำรำงที่ 1.1  การก  าหนดลกัษณะธุรกจิ SMEs ตามพระราชบญัญติัส่งเสริมวิสาหกจิขนาดกลางและ  
ขนาดยอ่ม พ.ศ. 2543 
 

ลกัษณะวิสาหกจิ 
จ านวนการจา้งงาน (คน) จ านวนสินทรัพยถ์าวร (ลา้นบาท) 

ขนาดยอ่ม ขนาดกลาง ขนาดยอ่ม ขนาดกลาง 
กจิการผลิตสินคา้ ไม่เกนิ 50 คน 51 - 200 ไม่เกนิ 50 คน 51 - 200 
กจิการคา้ส่ง ไม่เกนิ 25 คน 26 - 50 ไม่เกนิ 50 คน 51 - 200 
กจิการคา้ปลีก ไม่เกนิ 15 คน 16 - 30 ไม่เกนิ 50 คน 31 - 60 
กจิการให้บริการ ไม่เกนิ 50 คน 51 - 200 ไม่เกนิ 50 คน 51 - 200 
 
ที่มำ : ส านกังานส่งเสริมวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอ่ม (2556)  
 
หมำยเหตุ : ในกรณีท่ีจ านวนการจา้งงานของกจิการใดเขา้ลกัษณะของวิสาหกจิขนาดย่อม แต่มูลค่า
ทรัพยสิ์นถาวรเขา้ลกัษณะของวิสาหกจิขนาดกลาง หรือมีจ านวนการจา้งงานเขา้ลกัษณะของวิสาหกจิ
ขนาดกลาง แต่มูลค่าสินทรัพยถ์าวรเข้าลกัษณะวิสาหกจิขนาดย่อม ให้ถือจ านวนการจ้างงานหรือ
มูลค่าสินทรัพยถ์าวรท่ีนอ้ยกว่าเป็นเกณฑก์ารพิจารณา 
 
  กำรให้บริกำรด้ำนกฎหมำยหรือทนำยควำม  หมายถึง งานท่ีให้บริการของส านักงาน
บญัชีดา้นการจดทะเบียนจดัตั้งหรือเลิกธุรกจิ การท าสญัญาต่าง ๆ คดีความแพ่ง และคดีอาญา และ
กฎหมายอ่ืนท่ีเก ีย่วขอ้งกบัธุรกจิ 
  กำรบญัชี หมายถึง ศิลปะของการรวบรวม บนัทึก จ าแนก และท าสรุปข้อมูลอนัเก ีย่วกบั
เหตุการณ์ทางเศรษฐกจิในรูปตวัเงิน ผลงานขั้นสุดทา้ยขอการบญัชี คือ การให้ข้อมูลทางการเงินซ่ึง
เป็นประโยชน์แกบุ่คคลหลายฝ่ายและผูท่ี้สนใจในแต่ละกจิกรรม 
  กำรบญัชีบริหำร หมายถึง การจัดท าบัญชีและรายงานทางการเงินของส่วนงานต่าง ๆ 
ในองค์กรให้แกฝ่่ายบริหารของกจิการเพ่ือใชใ้นการวางแผน ควบคุม และตัดสินใจ การจัดท าข้อมูล
ทางบญัชีจะท าตามความเหมาะสม และความตอ้งการฝ่ายบริหาร 
  กำรบัญชีกำรเงิน  หมายถึง การจัดท าบัญชีและการรายงานทางการเงินของกจิการท่ี
จัดท าภายใต้กฎเกณฑ์หลักการบัญชีท่ีรับรองทั่วไปหรือมาตรฐานบัญชี ให้แกผู่ ้ใช้งบการเงิน
ภายนอกกจิการ เพ่ือใชป้ระกอบการวางแผน ควบคุม และตดัสินใจในการด าเนินการต่าง ๆ  
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  ควำมรู้ควำมเข้ำใจเกี่ยวกับมำตรฐำนกำรบัญชี หมายถึง ความสามารถในการจ าและ
เขา้ใจรายละเอียดของขอ้มูลต่าง ๆ รวมถึงหลกัการบัญชีและวิธีปฏิบัติทางการบัญชี ท่ีรับรองทั่วไป 
หรือมาตรฐานการบญัชีท่ีก  าหนดตามกฎหมาย ตลอดจนสามารถส่ือความหมาย แปลความ ตีความ 
ขยายความ หรือแสดงความคิดเห็นเก ีย่วกบัเร่ืองราวต่าง ๆ ได้ หลังจากได้รับข่าวสารเก ีย่วกบั  
เร่ืองนั้นแลว้ 
  มำตรฐำนกำรบญัชี หมายถึง แนวทางท่ีแนะน าให้นกับญัชียดึถือเป็นหลกัปฏิบัติในการ
รวบรวม จดบนัทึก จ าแนก สรุปผลและรายงานเหตุการณ์เก ีย่วกบัการเงิน 
   คุณภำพกำรบริกำร (Service Quality) หมายถึง การประสบความส าเร็จในการปฏิบัติงาน 
สามารถท าให้ลูกค้ารับรู้ได้ว่าเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพ โดยใช้แนวคิดและทฤษฎี SERVQUAL 
ของ Parasuraman ซ่ึงระบุด้านหรือมิติท่ีใช้ว ัดคุณภาพการบริการท่ีส าคัญ 5 มิติ ประกอบด้วย  
(1) ความรับผิดชอบต่อลูกค้า (Responsiveness) (2) การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance)  
(3) การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy) (4) ภาพลักษณ์ของส านักงานบัญชี (Tangibles) และ  
(5) ความน่าเช่ือถือของส านกังานบญัชี (Reliability) 
  กำรพัฒนำขดีควำมสำมำรถกำรให้บริกำร หมายถึง รูปแบบการพฒันาการให้บริการ
ของส านักงานบัญชีโดยก  าหนดเป็นกลยุทธ์พัฒนาขีดความสามารถการบริหารจัดการธุรกจิ
ส านกังานบญัชี ส าหรับธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อม เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน
และสร้างโอกาสทางธุรกจิอยา่งเป็นกระบวนการ 
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 บทที่ 2  
แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

 
  การศึกษาวิจัย เร่ือง องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านักงาน
บญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร ไดท้บทวนแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ีเก ีย่วข้องกบัคุณภาพการ
ให้บริการ เพ่ือใชใ้นการสร้างกรอบและแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของส านักงาน
บญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร ดงัน้ีคือ 
  2.1 แนวคิดเก ีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 2.2 งานวิจยัท่ีเก ีย่วขอ้ง 
 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

   
  ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
  มีนักวิชาการหลายท่านให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไวห้ลายแง่มุม อาทิ 
Lloyd-walker and Cheung (1998) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การบริการท่ีเป็นเลิศ 
ตรงหรือเกนิกว่าความคาดหมายของลูกค้าจนท าให้เกดิความพึงพอใจและสร้างความจงรั กภกัดี 
ในขณะท่ี ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2548) ได้กล่าวไปในทิศทางเดียวกนัว่า บริการท่ีดีเลิศตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้คือส่ิงท่ีลูกค้าคาดหวงัไวว้่าจะได้รับการตอบสนอง แต่ในขณะท่ีบริการท่ี
เกนิกว่าความต้องการของลูกค้าคือส่ิงท่ีลูกค้าคาดว่าจะได้รับการตอบสนองอย่างเต็มท่ีจนรู้สึก
ประทบัใจ ทั้งน้ี จึงสามารถสรุปได้ว่าคุณภาพของการให้บริการนั้น อาจแบ่งได้เป็นสองลกัษณะ
ดว้ยกนัคือ การให้บริการท่ีตรงตามความคาดหมายนั้นหมายความว่าจะท าให้ลูกค้าเกดิความพึง
พอใจ แต่ถา้ตอ้งการให้ลูกค้าเกดิความจงรักภกัดีต่อบริการนั้น ผูใ้ห้บริการต้องพฒันาตนเองไปสู่
การให้บริการท่ีตอบสนองลูกคา้อยา่งเต็มท่ีจนเกนิกว่าความคาดหมาย ซ่ึงจะสร้างความประทับใจ
และจงรักภกัดีต่อบริการนัน่เอง 
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  ดงันั้น เม่ือคุณภาพการบริการเป็นปัจจยัท่ีสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขันของธุรกจิ
ให้บริการในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้าและน าไปสู่การตัดสินใจซ้ือบริการ Professor 
Berry และคณะ (1994) จึงได้ท าการศึกษาวิจัยเก ีย่วกบัคุณภาพของงานบริการเพ่ือค้นควา้อะไร  
ท่ีจดัว่าเป็นตวัตัดสินระดับคุณภาพของการบริการในสายตาของผูใ้ช้บริการหรือลูกค้า (เพ็ญธิดา 
พงษธ์านี, 2552) ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวประกอบดว้ย 
  1) Reliability หรือความเช่ือถือไดใ้นคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการให้บริการ 
  2) Responsiveness หรือความตอบสนอง/การสนองตอบตอความตอ้งการหรือความรู้สึก
ของลูกคา้ 
  3) Competence หรือความสามารถ/สมรรถนะในการให้บริการอยา่งรอบรู้ ถูกต้อง เหมาะสม 
และเช่ียวชาญรู้จริง 
  4) Access หรือการเขา้ถึงง่าย การใชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่ยุง่ยาก 
  5) Courtesy หรือความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนนอ้มให้เกยีรติและมีมารยาทท่ีดี
ของบริการ 
  6) Communication หรือความสามารถและสมบูรณ์ในการส่ือความและสัมพันธ์กบั
ลูกคา้ ท าให้ลูกค้าทราบ เข้าใจ และได้รับค าตอบในข้อสงสัย หรือความไม่เข้าใจต่าง ๆ ได้อย่าง
กระจ่างชดั 
  7) Creditability หรือความเช่ือถือได ้ความมีเครดิตของผูใ้ห้บริการ 
  8) Security หรือความมัน่คงปลอดภยั อบอุ่นสบายใจของลูกคา้ในขณะใชบ้ริการ 
  9) Customer Understanding หรือความเขา้อกเขา้ใจในลูกคา้ เอาใจลูกคา้มาใส่ใจตน 
  10) Tangibles หรือส่วนท่ีสมัผสัได ้และรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการบริการ 
  งานวิจยัของ Professor Berry และคณะ (1994) ถูกน ามาพฒันาเป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีใช้
วดัคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” ของ Parasuraman et al. (1988) ซ่ึงระบุดา้น หรือมิติ 
ท่ีส าคัญต่าง ๆ ท่ีกอ่ให้เกดิผลรวมในการรับรู้ของลูกค้าว่าเป็นการบริการท่ี มีคุณภาพไว ้5 ด้าน 
(ศรัณยพงศ ์เท่ียงธรรม, 2552) ท่ีเรียกว่า RATER ดงัน้ี 
  1) Reliability ความน่าเช่ือถือของธุรกจิ ลูกคา้รู้สึกว่าวางใจได ้มิติน้ีเกดิจากการให้บริการ
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  าไม่ผิดพลาดและตรงเวลาทุกคร้ัง 
  2) Assurance การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า ลูกค้ารู้สึกมัน่ใจ มิติน้ีเกดิจากความรู้และ
อธัยาศยัของพนกังานผูใ้ห้บริการท่ีท าให้ลูกคา้เกดิความรู้สึกมัน่ใจต่อสถานบริการ 
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  3) Tangibles ภาพลกัษณ์ของธุรกจิ ลูกค้าได้มองเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือและ
องค์ประกอบต่าง ๆ มิติน้ีเก ีย่วขอ้งกบัเร่ืองเคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ทุกยา่งท่ีลูกคา้เห็น ห้องรับรอง การ
จดัสถานบริการ เคร่ืองแบบ การมองเห็นส่ิงต่าง ๆ เก ีย่วกบัพนกังานบริการ 
 4) Empathy การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกคา้ ลูกคา้รู้สึกว่าสถานบริการเอาใจใส่ มิติน้ีคือเร่ือง
การเอาใจเขามาใส่ใจเรา คือ การเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละบุคคลเป็นอย่างดี เอาใจใส่ในความต้องการ
เฉพาะราย สามารถจดจ าช่ือลูกคา้รวมถึงการเปิดให้บริการในวนัเวลาท่ีสอดคลอ้งกบัความต้องการ
ใชบ้ริการของลูกคา้ ฯลฯ เป็นตน้ 
  5) Responsiveness ความรับผิดชอบต่อลูกค้า ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับการตอบสนอง มิติน้ี
หมายถึงการไม่เคยปฏิเสธลูกคา้กอ่นท่ีจะพยายามท าตามความตอ้งการ รวมทั้งตอบสนองลูกค้าแบบ
ทนัทีท่ีเห็นลูกคา้ ทนัทีท่ีลูกคา้ถาม ทนัทีท่ีลูกคา้ร้องขออีกดว้ย 
   การบริการ ณ จุดที่มกีารให้บริการ 

  นอกเหนือจากการวางแผน 5 มิติเพ่ือสร้างให้เกดิการรับรู้การบริการท่ีมีคุณภาพแลว้ 
รายละเอียดในการให้บริการของพนักงาน ณ จุดบริการ กมี็ผลต่อการรับรู้เชิงบวก และความพึง
พอใจต่อบริการดว้ย โดยมิติในการให้บริการเรียกย่อ ๆ เป็น RASC (ศรัณยพงศ์ เท่ียงธรรม, 2552)  
ไดแ้ก ่
  Recovery – ความสามารถของพนักงานในการแกไ้ขความบกพร่อง ผิดพลาด คลาดเคล่ือน
ท่ีเกดิข้ึนกบัการบริการ โดยมิติน้ีลูกคา้จะประเมินในเชิงบวกเม่ือการตอบสนองมีความครบถว้นใน
เร่ืองค าอธิบาย (สาเหตุของความบกพร่อง) ค าขอโทษ การแสดงความรับผิดชอบด้วยการเสนอการ
ชดเชย หรือชดใชแ้บบ Upgrade 
  Adaptability – การปรับการบริการตามความต้องการของลูกค้า มิติน้ีจะได้รับการประเมิน
เชิงบวกเม่ือพนกังานบริการสามารถปรับการบริการให้เขา้กบัความต้องการของลูกค้าได้ แมจ้ะเป็น
ความตอ้งการท่ีเกนิเลยกว่าการด าเนินการทั่วไป โดยการบริการมิติน้ีพนักงานต้องแสดงถึงความ
เขา้ใจในความตอ้งการของลูกค้า อธิบายกฎระเบียบได้อย่างแม่นย  าและอย่างสุภาพ และใช้ความ
พยายามอยา่งจริงจงัในการช่วยเหลือหรือหาทางปรับการบริการตามความตอ้งการของลูกคา้  
  Spontaneity – การมีธรรมชาติของการเป็นผูใ้ห้บริการท่ีดี มิติน้ีจะไดรั้บการประเมินเชิง
บวกเม่ือพนักงานมีป้ายช่ือติดเส้ือให้ผูรั้บบริการเห็นช่ือ เช่น การสอบถามเพ่ือช่วยเหลือ การให้
ขอ้มูล ความสุภาพอ่อนนอ้ม และการให้บริการลูกคา้อยา่งเป็นธรรม เท่าเทียม 
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 Coping – ความสามารถในการจัดการปัญหาต่าง ๆ ท่ีเข้ามารบกวนลูกค้า หรือปัญหา
การรบกวนกนัเองของลูกคา้ มิติน้ีจะไดรั้บการประเมินเชิงบวก เม่ือพนักงานบริการท าหน้าท่ีอย่าง
สมบูรณ์ในการเอาใจใส่ปัญหาต่าง ๆ เหล่านั้น และจดัการไดอ้ยา่งสุภาพ ไม่คุกคาม และสร้างความ
พึงพอใจในระดบัหน่ึงให้แกทุ่กฝ่าย 
  การส่ือสารบริการ 

  นอกจากท่ีกล่าวมา ปัจจัยสุดท้ายท่ีส าคัญซ่ึงท าให้ การบริการได้รับการประเมินว่า  
มีคุณภาพดี เชิงบวก และพึงพอใจ เป็นเร่ืองของการส่ือสาร เพราะการส่ือสารมีผลต่อการสร้างความ
คาดหวงัไวล่้วงหนา้ และมีผลโดยตรงต่อการรับรู้การบริการเม่ือรับบริการจริง การส่ือสารท่ีต้องให้
ความส าคญั (ศรัณยพงศ ์เท่ียงธรรม, 2552) ไดแ้ก ่
  1) ส่ือสารให้สอดคลอ้งกบัการบริการจริง ไม่สร้างความคาดหวงัเกนิจริง โดยค านึงถึง
ทั้งการส่ือสารโดยตรง เช่น โฆษณา การส่ือสารโดยพนักงานขาย เป็นต้น และการส่ือสารโดยนัย 
เช่น การตั้งราคา ฯลฯ เพราะการส่ือสารท าให้เกดิความคาดหวงัสูงยอ่มท าให้การบริการจริงต ่ากว่าท่ี
ลูกค้าคาดหวังไวเ้สมอ นั่นกคื็อ ผลประเมินกจ็ะเป็นคุณภาพการบริการไม่ดีพอ หรือการบริการ 
ไม่สร้างความพึงพอใจ 
  2) ตอ้งมีการส่ือสารถึงส่ิงท่ีให้บริการแลว้เสมอ ในประเด็นน้ีมาจากการท่ีบริการเป็นส่ิง
ท่ีไม่มีตัวตน และการบริการจ านวนมากไม่สามารถประเมินได้ คุณภาพการบริการจะดีหรือไม่
ข้ึนอยู่กบัความเช่ือของลูกค้าเองดังได้กล่าวข้างต้น ดังนั้น เม่ือส่งมอบบริการแลว้ ผูบ้ริการต้อง
ส่ือสารถึงส่ิงท่ีไดด้ าเนินการให้บริการไป เพ่ือให้ลูกคา้เกดิการรับรู้เสมอ 
  ความส าคัญของคุณภาพบริการ 

 การบริการนั้นถือเป็นส่ิงส าคญัของธุรกจิ ดงัเช่น สุพรรณี อินทร์แกว้ (2550) ได้กล่าวถึง
คุณภาพบริการไวว้่า การให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้นมีความส าคัญท่ีกอ่ให้เกดิคุณประโยชน์ต่อธุรกจิ
บริการ โดยมีผลต่อความพึงพอใจให้กบัลูกค้า ช่วยลดต้นทุน เพ่ิมความต้องการซ้ือของลูกค้า และ
การส่งมอบทนัเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ บริการท่ีส่งมอบถึงมือลูกคา้ตามก  าหนดเวลา 
 ทั้งน้ี ในส่วนของความพึงพอใจนั้นจะเกดิมาจากการท่ีผูใ้ห้บริการต้องผลิตบริการท่ีมี
คุณภาพ ส่งตรงตามความต้องการ ซ่ึงเม่ือบริการมีคุณภาพแลว้นั้นจะลดข้อร้องเรียนลงได้มาก
หมายถึงการลดลงของตน้ทุนการผลิตนัน่เอง และคุณภาพจะช่วยให้เกดิความต้องการซ้ือของลูกค้า
เน่ืองจากตามธรรมชาติแลว้ลูกคา้จะยนิดีจ่ายเงินเพ่ือส่ิงท่ีดีและพอใจกว่าเสมอ พร้อมทั้ งในการท่ีเรา
สามารถส่งมอบบริการไดท้นัตามก  าหนดเวลานั้น จะสร้างความไวว้างใจต่อลูกค้าได้เป็นอย่างมาก
และน าไปสู่การใชบ้ริการซ ้ านัน่เอง (นุกูล แดงภูมี, 2553) 
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  การวัดคุณภาพในการให้บริการ 

  ส าหรับการวดัคุณภาพในการให้บริการนั้น Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1994) 
ได้ท าการวิจัยเก ีย่วกบัธุรกจิบริการใน 4 ประเภทประกอบด้วย ธุรกจิบัตรเครดิต ธุรกจิธนาคาร 
ธุรกจินายหน้าขายหลกัทรัพย ์และธุรกจิบริการซ่อมบ ารุง โดยก  าหนดปัจจัยท่ีมีผลต่อการรับรู้
คุณภาพบริการออกเป็น 10 ประการ ประกอบดว้ย (ชูชยั สมิทธิไกร, 2553) 
  1) ความคงเสน้คงวา (reliability) หมายถึง การท่ีองค์การท่ีให้บริการสามารถปฏิบัติงาน
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งในคร้ังแรกของการปฏิบติังาน และการปฏิบติัตามสญัญาท่ีไดใ้ห้ไวก้บัผูบ้ริโภค เช่น 
การเกบ็บนัทึกขอ้มูลอยา่งถูกตอ้ง การให้บริการตามก  าหนดเวลา และการเรียกเกบ็เงินอยา่งถูกตอ้ง  
  2) การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจหรือความพร้อม
ของผูใ้ห้บริการท่ีจะปฏิบัติงานอย่างรวดเร็วและทันท่วงที ตัวอย่างเช่น การโทรศพัท์กลับไปหา
ลูกคา้อยา่งรวดเร็ว การให้บริการในทนัทีทนัใด 
  3) สมรรถนะ (competence) หมายถึง การมีทกัษะ ความรู้ความสามารถท่ีจ าเป็นต่อการ
ให้บริการ เช่น ความรู้และทกัษะในการซ่อมแซมอุปกรณ์ต่าง ๆ ความรู้เก ีย่วกบักฎหมายท่ีเก ีย่วขอ้ง  
  4) ความสะดวก (access) หมายถึง ความสะดวกและความง่ายในการขอใช้บริการ เช่น 
การเปิดบริการในช่วงเวลาท่ีสะดวก การเดินทางไปยงัสถานท่ีตั้ งไม่ยุ่งยาก หรือสามารถติดต่อทาง
โทรศพัท์ได ้
  5) ความสุภาพเป็นมิตร (courtesy) หมายถึง ความสุภาพ ความเป็นมิตร ความมีน ้ าใจ
และการให้เกยีรติผูอ่ื้นของผูใ้ห้บริการ เช่น การพูดจาดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้และสุภาพ 
  6) การส่ือสาร (communication) หมายถึง การพูดจาและให้ข้อมูลแกลู่กค้าด้วยภาษาท่ี
ง่ายต่อความเข้าใจ และการรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า เช่น การอธิบายกระบวนการให้บริการ
ค่าใชจ่้าย ขอ้ดี ขอ้เสียต่าง ๆ 
  7) ความน่าเช่ือถือ (credibility) หมายถึง ความน่าไวว้างใจ ความซ่ือสัตย ์และการ
ค านึงถึงผลประโยชน์ของลูกค้า ปัจจัยท่ีช่วยส่งเสริมความน่าเช่ือถือมีหลายประการ เช่น ช่ือเสียง
ขององค์การ ลกัษณะส่วนตวัของพนกังานท่ีให้บริการ 
  8) ความปลอดภยั (security) หมายถึง การไม่มีภยัอนัตราย ความเส่ียง หรือความเคลือบ
แคลงน่าสงสยัเขา้มาเก ีย่วขอ้งในการบริการ เช่น ความปลอดภยัของอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีใช้ การ
รักษาความลบัของลูกคา้ 
  9) ความเข้าใจความต้องการของผูบ้ริโภค (understanding the customer) หมายถึง  
การพยายามเขา้ใจความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกค้า เช่น การให้ความสนใจแกลู่กค้าเป็นรายบุคคล 
การจดจ ารายละเอียดต่าง ๆ ของลูกคา้ประจ า 
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  10) ลักษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม ( tangibles) หมายถึง  ลักษณะทางกายภาพท่ี
มองเห็นได ้เช่น ลกัษณะของอาคารสถานท่ีตั้ง การแต่งกายของพนกังาน เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช  ้
ต่อมา Parasuraman, Zeithaml and Berry (1994) ไดท้ าการวิจยัเพ่ิมเติม และพฒันาโดยปรับลดปัจจัย
การก  าหนดคุณภาพบริการจาก 10 ด้าน เหลือเพียง 5 ด้าน และเรียกเคร่ืองมือน้ีว่า RATER Model 
ประกอบดว้ย 
  (1) ความน่าเช่ือถือ (R : Reliability) หมายถึง ผูใ้ห้บริการตอ้งแสดงให้เห็นถึงความ
น่าเช่ือถือ ให้บริการตามท่ีสญัญาไว ้ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้  
  (2) การสร้างความมัน่ใจ (A : Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการตอ้งสร้างความมัน่ใจ
ให้กบัลูกคา้เม่ือลูกคา้มาติดต่อ มีความสุภาพอ่อนโยน และมีความรู้ในงานบริการเป็นอยา่งดี  
  (3) รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (T : Tangibles) หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวกและ
อุปกรณ์ต่าง ๆ ดูสวยงาม ทนัสมยั บุคลากรมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ 
  (4) การดูแลเอาใจใส่ (E : Empathy) หมายถึง การให้ความสนใจและเข้าใจใน
ความตอ้งการของลูกคา้อยา่งเอาใจใส่ และถือผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นส าคญั 
  (5) การตอบสนอง (R : Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจท่ีแสดงถึงความพร้อม 
ยนิดีให้บริการเสมอและรวดเร็วเม่ือลูกคา้เขา้มาติดต่อ 
  ส าหรับในส่วนของ “คุณภาพการให้บริการ” นั้น จะพบไดว้่าการท่ีการให้บริการจะเกดิ
คุณภาพไดน้ั้น มาจากการท่ีธุรกจิตอ้งสร้างความเป็นรูปธรรมให้เกดิข้ึนกบับริการให้ได้ อาทิ ความ
เป็นมืออาชีพของผูใ้ห้บริการ เพ่ือให้เกดิความมัน่ใจของผูบ้ริโภคโดยผ่านผูใ้ห้บริการท่ีมีความรู้
ความสามารถในงานเป็นอยา่งดีรูปลกัษณ์ท่ีแสดงถึงความเป็นมืออาชีพ เอาใจใส่ลูกค้าถือประโยชน์
ของลูกคา้เป็นส าคญั รวมทั้งมีการตอบสนองต่อลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพรวดเร็ว 
  ทั้งน้ี ในส่วนของธุรกจิส านักงานบัญชีกเ็ป็นธุรกจิท่ีให้บริการโดยตรงกเ็ป็นประเด็น
ค าถามท่ีส าคญัว่าจะท าอย่างไรให้สามารถบรรลุถึงคุณภาพการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ
ตรงตามความตอ้งการลูกคา้ในปัจจุบนั (นุกูล แดงภูมี, 2553) 
 กล่าวโดยสรุปไดว้่า  คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถ 
ในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกจิให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคัญท่ีสุดท่ีจะสร้าง
ความแตกต่างของธุรกจิให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความ
คาดหวังของผูร้ับบริการเป็นส่ิงท่ีต้องกระท า ผู ้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับส่ิงท่ีต้องการเม่ือ
ผูร้ับบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูร้ับบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ  
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  ส าหรับธุรกจิส านักงานบัญชีกถื็อเป็นธุรกจิท่ีให้บริการโดยตรง จึงเกดิค าถามข้ึนว่า  
จะมีแนวทางอยา่งไรบา้งท่ีจะเป็นการพฒันาคุณภาพการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพและตรง
ตามความตอ้งการของลูกคา้ในปัจจุบนั  
 
2.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
  ในการศึกษาองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านักงานบัญชี  
ในเขตกรุงเทพมหานคร มีงานวิจัยหลายช้ินท่ีได้ท าการศึกษาทั้ งงานวิจัยในประเทศและงานวิจัย
ต่างประเทศ ซ่ึงสามารถสรุปประเด็นไดด้งัน้ี 
  ด้านความรับผดิชอบต่อลูกค้า (Responsiveness)  
  ลูกค้า รู้สึกว่าได้รับการตอบสนอง มิติน้ีหมายถึงการไม่เคยปฏิเสธลูกค้ากอ่นท่ีจะ
พยายามท าตามความตอ้งการ รวมทั้งตอบสนองลูกคา้แบบทนัทีท่ีเห็นลูกค้า ทันทีท่ีลูกค้าถาม ทันที
ท่ีลูกคา้ร้องขออีกดว้ย จากการศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงาน
บญัชีของผูป้ระกอบธุรกจิ SMEs ในจงัหวดัเพชรบูรณ์ ของ นภาลยั บุญทิม (2554) ซ่ึงจากการวิจัย
พบปัญหาจากการใชบ้ริการส านกังานบญัชีในจงัหวดัเพชรบูรณ์ พบว่า ส านักงานไม่ชัดเจนในการ
จดัท าขอ้มูลทางดา้นบญัชี ไม่ช้ีแจงกระบวนการให้กบัลูกค้า และไม่สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกดิข้ึน
จากการท าบัญชีให้กบัธุรกจิได้ เป็นผลให้เจ้าของธุรกจิเกดิความเสียหาย จึงท าให้ขัดแยง้กบั
ส านกังานจนกระทัง่อาจจะตอ้งหาส านกังานบญัชีรายอ่ืนมาปฏิบติังานแทน  ซ่ึงเป็นสาเหตุหลกัท่ีท า
ให้ SMEs เลิกใชบ้ริการของส านกังานบัญชีกเ็พราะว่าไม่สามารถอธิบายงานท่ีท าออกมากบัมือให้
ผูบ้ริหารท่ีใช้บริการเข้าใจได้ จึงรู้สึกว่าส านักงานแห่งนั้นอาจจะมีความรู้ไม่เพียงพอและการใช้
บริการต่อไปอาจจะกอ่ให้เกดิความเส่ียงต่อกจิการ ส านักงานบัญชีไม่สามารถแกปั้ญหาได้อย่าง
รวดเร็วทนัก  าหนดเวลา เน่ืองจากส านักงานบัญชีส่วนใหญ่มกัจะรับงานค่อนข้างเยอะ จึงไม่ค่อย  
มีเวลา ท าให้งานท่ีท าล่าช้าและเป็นผลให้ไม่สามารถท างานทันก  าหนดเวลาและไม่ค่อยตอบ  
ขอ้ซกัถามของลูกค้าได้ตามท่ีลูกค้าต้องการ ส าหรับผูป้ระกอบธุรกจิ SMEs เห็นความส าคัญของ 
การใชบ้ริการของส านกังานบญัชีกเ็พ่ือช่วยเพ่ิมศกัยภาพ ลดค่าใช้จ่าย และช่วยให้ผูบ้ริหารมีข้อมูล 
ท่ีถูกต้องเพ่ือน ามาใช้ใจการตัดสินใจในการบริหารธุรกจิ ในเม่ือส านักงานบัญชีไม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของธุรกจิไดจึ้งจ าเป็นตอ้งเปล่ียนส านกังานบัญชีรายอ่ืนแทน   
  ทั้ งน้ี จตุพร กุมทอง และนวรัตน์ ผิวนวล (2553) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักงานบัญชี ของธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อมในเขตจังหว ัด
นครศรีธรรมราช ซ่ึงพบว่า ปัจจัยด้านการส่งเสริมการบริการ มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหลงัใช้



15 

  

บริการ มีการให้ค าแนะน าลูกค้าอย่างต่อเน่ือง ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็น อยู่ในระดับมาก ซ่ึง
สอดคลอ้งกบั Kotler (1997) ท่ีกล่าวไว ้ว่า ไม่มีสินค้าชนิดใดท่ีประสบความส าเร็จได้ ถ้าไม่มี
โปรแกรมการส่ือสาร การตลาดท่ีดีซ่ึงมีบทบาทให้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นกบัลูกค้า ตลอดจนกระตุ้นให้ลูกค้า 
ตัดสินใจเลือกให้บริการเร็วข้ึน แต่หลกัการส่ือสารการตลาดของการบริการมกัจะเน้นเก ีย่วกบัการ
สอนลูกคา้กบัการบริการนั้น ว่ามีประโยชน์อยา่งไร จะต้องท าอย่างไรบ้าง ในการมารับการบริการ
นั้น ๆ ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการจึงมีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการส านักงานบัญชีในด้านการ
ส่งเสริมการบริการอยูใ่นระดบัมาก 
  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาวิจยัเร่ือง องค์ประกอบของส านกังานบญัชี ท่ีผูป้ระกอบการ 
SMEs เลือกใชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ของ วรรณา สรชาย (2558) ท่ีไดท้ าการศึกษาด้านการ
บริการในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า พบว่า ส านักงานบัญชีต้องเน้นคุณภาพการ
ให้บริการ เพ่ือให้เกดิคุณภาพการให้บริการและมีความสอดคลอ้งกนัของความต้องการของลูกค้า
หรือผูร้ับบริการ เน่ืองจาก คุณภาพการให้บริการคือความสอดคลอ้งกนัของความต้องการของลูกค้า
หรือผูร้ับบริการ หรือระดบัของความสามารถในการให้บริการท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้า
หรือผูร้ับบริการอนัท าให้ลูกคา้หรือผูร้ับบริการเกดิความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาไดร้ับมากท่ีสุด  
  ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า (Assurance) 
  ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ มิติน้ีเกดิจากความรู้และอธัยาศยัของพนักงานผูใ้ห้บริการท่ีท าให้ลูกค้า
เกดิความรู้สึกมั่นใจต่อสถานบริการ สอดคล้องกบัผลการศึกษาวิจัยเร่ือง รูปแบบการพัฒนา 
ขีดความสามารถการให้บริการของธุรกจิส านักงานบัญชีส าหรับธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อม  
ของ นุกูล แดงภูมี (2553) พบว่า ในส่วนของความต้องการและความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการจาก
ขอ้มูลในเชิงปริมาณ ในส่วนของการวดัปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของส านักงาน
บญัชีนั้น พบว่า ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั และเป็นความคาดหวงัท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการใน
ระดบั “มากท่ีสุด” 3 ล าดบัแรก ประกอบดว้ย 1) บุคลากรมีความรู้ มีความเช่ียวชาญในงานด้านบัญชี
เป็นอยา่งดี 2) ความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์ของผูบ้ริหารส านักงานบัญชี และ 3) การจัดท า
บัญชีใช้โปรแกรมบัญชีถูกต้องตามประกาศกรมสรรพากร ส าหรับความคาดหวงัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในระดบั “มาก” 3 ล าดบัแรก ประกอบด้วย 1) ระบบจัดเกบ็ข้อมูลเป็นอย่าง
ดี และเป็นความลบั 2) การวางแผนภาษีมีความเหมาะสม ส่งผลให้เสียภาษีถูกต้อง และ 3) มีการ
ให้บริการท่ีดีสม ่า เสมอ ทั้ งกอ่นและหลงัการเข้าใช้บริการ ส าหรับความคาดหวงัท่ีมีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการในระดับ “ปานกลาง” ประกอบด้วย 1) มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์
ส านกังานบญัชีผ่านส่ือต่าง ๆ 2) มีการส่งเสริมการขายโดยวิธีการให้ส่วนลดต่าง ๆ กบัลูกค้า  และ3) 
สามารถผ่อนชาระค่าบริการได ้โดยจ าแนกกลุ่มขอ้มูลดงัน้ี ความต้องการของธุรกจิขนาดกลางและ
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ขนาดยอ่มในส่วนท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ การท่ีบุคลากรมีความรู้ความสามารถและผนวกด้วย
การมีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั กลุ่มท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ ตอ้งมีการบริหารความเส่ียงให้กบัผูใ้ช้บริการ
โดยจดัเกบ็ขอ้มูลเป็นอยา่งดีเป็นความลบัพร้อมทั้งบริหารงานให้ลูกค้าเส่ียงต่อการสูญเสียเงินอย่าง
ไม่สมเหตุสมผลน้อยท่ีสุด โดยการเป็นท่ีปรึกษาบริหารภาษีให้กบัลูกค้าด้วยบริการท่ีดีสม ่าเสมอ 
และกลุ่มท่ีอยู่ในระดับปานกลาง คือ รูปแบบการโฆษณาประชาสัมพันธ์องค์กร การส่งเสริม
การตลาด ไม่ว่าจะเป็นการให้ส่วนลดหรือการผ่อนช าระค่าบริการ กเ็ป็นส่ิงท่ีลูกค้าต้องการและให้
ความสนใจ 
  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาวิจยัเร่ือง องค์ประกอบของส านกังานบญัชี ท่ีผูป้ระกอบการ 
SMEs เลือกใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ของ วรรณา สรชาย  (2558) ท่ีได้ท าการศึกษา 
ด้านกระบวนการท่ีเก ีย่วข้องกบัลูกค้าของส านักงานบัญชี พบว่า ส านักงานบัญชีมีการก  าหนด
หลกัเกณฑใ์นการคิดค่าธรรมเนียมท่ีแน่นอนและชดัเจน มีการออกหลกัฐานการรับเงินให้กบัลูกค้า
ท าสญัญาขอ้ตกลงท่ีชดัเจนให้มีการยอมรับทั้ งสองฝ่ายจะท าให้ลูกค้ามีความเช่ือมัน่และไวว้างใจ 
ในการให้บริการ ซ่ึงให้ความเป็นธรรมและสะดวกในการปฏิบัติงานของส านักงานบัญชี เพ็ญธิดา 
พงษธ์านี (2552) ไดก้ล่าวว่า ความสามารถดา้นกระบวนการท่ีเก ีย่วขอ้งกบัลูกคา้ของส านักงานบัญชี 
การปฏิบติังานของส านกังานบญัชี และการติดตามตรวจสอบของส านักงานบัญชีเป็นแนวทางท่ีท า
ให้ส านักงานบัญชีสามารถท างานให้ลูกค้าได้ตามข้อตกลงและสัญญาท่ีให้ไว ้กบัลูกค้าได้อย่าง
ครบถว้น สามารถตรวจสอบงานและแกไ้ขปัญหาท่ีเกดิข้ึนไดอ้ยา่งทนัเวลา 
 ด้านภาพลักษณ์ของส านักงานบญัชี (Tangibles)  
  ลูกคา้ไดม้องเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือและองค์ประกอบต่าง ๆ  มิติน้ีเก ีย่วขอ้งกบัเร่ือง
เคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ทุกอยา่งท่ีลูกคา้เห็น ห้องรับรอง การจดัสถานบริการ เคร่ืองแบบ การมองเห็น
ส่ิงต่าง ๆ เก ีย่วกบัพนกังานบริการ โดยสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาวิจยั เร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อ
คุณภาพการบริการของส านักงานบัญชีในประเทศไทย ของ เพ็ญธิดา พงษ์ธานี (2552) การวิจัย
พบว่า ส านกังานบญัชีคุณภาพการบริการให้ความส าคัญในด้านภาพลกัษณ์ของส านักงานบัญชีสูง
ท่ีสุด รองลงมาคือความน่าเช่ือถือของส านกังานบญัชี การตอบสนองต่อลูกค้า การดูแลเอาใจใส่ต่อ
ลูกคา้ และการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ตามล าดับ นอกจากน้ียงัพบว่า ปัจจัยย่อยท่ีใช้เป็นเคร่ืองมือ
วดัคุณภาพบริการของส านกังานบญัชี ประกอบดว้ย 1) ปัจจัยการตอบสนองต่อลูกค้า 2) ปัจจัยการ
ให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 3) ปัจจยัการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 4) ปัจจยัภาพลกัษณ์ของส านักงานบัญชี 
และ 5) ปัจจยัความน่าเช่ือถือของส านกังานบญัชี มีความเท่ียงตรงและเช่ือถือได้ 
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 ซ่ึงสอดคล้องกบัการศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ส านักงานบัญชี ของธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อมในเขตจังหวดันครศรีธรรมราช ของ จตุพร  
กุมทอง และนวรัตน์ ผิวนวล (2553) พบว่า ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ของส านักงาน การต้อนรับอย่าง
เป็นกนัเองเม่ือมีลูกคา้มาติดต่อ ความมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จัก ความรับผิดชอบต่อผูร้ับบริการและการ
รักษาความลบั ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก  
  ด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า (Empathy) 

  ลูกคา้รู้สึกว่าสถานบริการเอาใจใส่ มิติน้ีคือเร่ืองการเอาใจเขามาใส่ใจเรา คือ การเอาใจใส่
ลูกคา้แต่ละบุคคลเป็นอย่างดี เอาใจใส่ในความต้องการเฉพาะราย สามารถจดจ าช่ือลูกค้ารวมถึง  
การเปิดให้บริการในวันเวลาท่ีสอดคล้องกบัความต้องการใช้บริการของลูกค้า ฯลฯ เป็นต้น  
สอดคลอ้งกบัผลงานวิจัยของ Maxham (2001) ท่ีได้ศึกษาเก ีย่วกบัผลกระทบของผลตอบรับท่ีได้ 
จากงานบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจากการบอกปากต่อปากในเชิงบวกและความ
ตั้ งใจท่ีจะซ้ือ จากการวิจัยในคร้ังน้ี พบว่าการลดลงของความพยายามให้มีผลตอบกลับจากงาน
บริการในระดบัสูง ได้เพ่ิมจ านวนระดับความลม้เหลวของความพึงพอใจ ความตั้ งใจซ้ือ และการ
บอกปากต่อปากในทางบวกซ่ึงส าคญัมาก ในทางกลบักนัผลสะทอ้นของงานบริการท่ีไม่ดี ดูเหมือน
จะท าให้เกดิความไม่พึงพอใจมากข้ึน ซ่ึงท าให้เกดิความลม้เหลวในงานบริการยิ่งไปกว่านั้น การศึกษา
ไดแ้นะน าว่าองค์กรอาจจะไม่เกดิประโยชน์ (ในเชิงของความเขา้ใจของผูบ้ริโภค) จากความพยายาม
ให้มีผลสะท้อนของงานบริการท่ีมีเหนือกว่าและมากกว่าระดับปานกลาง นอกจากน้ีผลของ 
ทั้งการศึกษาแนะน าว่า การแกไ้ขปรับปรุงงานบริการท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถส่งเสริมให้ผูบ้ริโภค
รับรู้ความพึงพอใจ ความตั้งใจในการสัง่ซ้ือและการบอกปากต่อปากท่ีมี ความแน่นอน  
  ด้านความน่าเช่ือถือของส านักงานบญัชี (Reliability) 

  ลูกคา้รู้สึกว่าวางใจได ้มิติน้ีเกดิจากการให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  าไม่ผิดพลาดและ
ตรงเวลาทุกคร้ัง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ส านักงานบัญชี ของธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อมในเขตจังหวดันครศรีธรรมราช ของ จตุพร  
กุมทอง และนวรัตน์ ผิวนวล (2553) พบว่า ปัจจัยด้านกระบวนการออกแบบบริการ มีการเข้าพบ
ลูกคา้เพ่ือให้ค าแนะน ากอ่นรับบริการ มีการบริการผ่านส่ืออินเตอร์เน็ต มีการรักษาคุณภาพของการ
ให้บริการอยา่งสม ่าเสมอ จดับุคลากรพนกังานคอยให้บริการลูกค้าอย่างเพียงพอ ผูใ้ช้บริการมีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
   ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาวิจยัเร่ือง รูปแบบการพฒันาขีดความสามารถการให้บริการ
ของธุรกจิส านกังานบญัชีส าหรับธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อม ของ นุกูล แดงภูมี (2553) พบว่า  
ปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของธุรกจิส านักงานบัญชีนั้น มาจากการท่ีส านักงานบัญชีมีบริการ
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ท่ีครบวงจร (Total Service Solution) รองรับความต้องการของผู้ใช้บริการ พร้อมทั้ งต้องมี การ
บริหารความเส่ียง (Risk Management) ให้แกผู่ ้ใช้บริการเพ่ือให้กจิการสามารถด า เนินได้อย่าง
ต่อเน่ืองไม่หยุดชะงัก พร้อมทั้ งส านักงานบัญชีต้องมีการสร้างบริการและมาตรฐานท่ีแตกต่าง 
(Service Uniqueness) เพ่ือให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจสูงสุด ภายใต้การให้บริการของพนักงาน
บริการลูกคา้ท่ีมีคุณภาพ (Customer Service Staff) ตอบสนองทุกความต้องการของผูใ้ช้บริการได้
อย่างตรงใจ พร้อมทั้ งพฒันาเทคโนโลยีทางการบัญชี (Accounting Technology) เพ่ือสร้างความ
รวดเร็วในการบริการให้กบัลูกคา้ ให้เหมาะสมกบัยคุท่ี การแข่งขนัทางธุรกจิอยูต่ลอดเวลา 
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บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
  การวิจัย เร่ือง องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านักงานบัญชี  
ในเขตกรุงเทพมหานครคร้ังน้ี เป็นการวิจัยเพ่ือการพฒันา (Research and Development) โดยมี
วตัถุประสงค์เพ่ือการศึกษาถึงองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านักงานบัญชี 
ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 
3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 
  3.1.1 ประชากร 
  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ พนกังานบญัชีของธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อมท่ีจด
ทะเบียนนิติบุคคลประเภทห้างหุ้นส่วนจ ากดั และบริษทัจ ากดัในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใช้บริการ
ส านกังานบญัชี 
  3.1.2 กลุ่มตวัอยา่ง 
  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ พนักงานบัญชีของธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อม 
โดยเลือกแบบเฉพาะเจาะจงจากธุรกจิขนาดกลางและขนาดยอ่มท่ีจดทะเบียนนิติบุคคลประเภทห้าง
หุ้นส่วนจ ากดั และบริษทัจ ากดัในเขตกรุงเทพมหานคร (ขอ้มูลธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อมคงอยู ่
ปี 2560 ฝ่ายขอ้มูลและสารสนเทศ ส านกังานส่งเสริมวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม) จากธุรกจิ
ขนาดกลางและขนาดย่อมท่ี มีสภาพคงอยู่ทั้ งหมดจ านวน 119,127 ราย โดยผู้วิจัยจะศึกษากลุ่ม
ตวัอยา่งดว้ยการค านวณหาขนาดของกลุ่มท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดับความผิดพลาด
ไม่เกนิ 0.05 โดยได้ใช้วิธีการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างจากสูตรการค านวณกลุ่มตัวอย่างของทาโร  
ยามาเน (Taro Yamane, 2541) ขนาดของตวัอยา่งค านวณไดจ้ากสูตร ดงัต่อไปน้ี 
    n =  N 
           1+N (e)2 
   โดยท่ี  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
    N = ขนาดของกลุ่มประชากร 
     e = ค่าความคลาดเคล่ือนของการเลือกตวัอยา่ง 
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(ในการวิจยัคร้ังน้ีก  าหนดระดบัความเช่ือมัน่ ให้เท่ากบั 95% ค่าความคลาดเคล่ือนมีค่าเท่ากบั 0.05) 
   แทนค่า 
     n =    119,127 
           1+119,127 (0.05)2 
    n =  119,127 
      297.82 
    n =  400 
  จากการใชสู้ตร Yamane ผลค านวณไดผ้ลลพัธ์ คือ 400 ดังนั้นจ านวนประชากรท่ีใช้ใน
การวิจยัในคร้ังน้ีจ านวน 400 ราย 
 
3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 
  การศึกษาคร้ังน้ีใชเ้คร่ืองมือ แบบสอบถาม ซ่ึงน ามาปรับปรุงสร้างเป็นเคร่ืองมือในการ
เกบ็รวบรวมขอ้มูลท่ีผูศึ้กษาไดป้รับปรุงข้ึน โดยการตั้ งค าถามจากการศึกษาเอกสาร แนวคิดทฤษฎี 
และงานวิจยัท่ีเก ีย่วขอ้งเพ่ือความเหมาะสมกบัการศึกษาถึงองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการให้บริการ 
ท่ีมีคุณภาพของส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานคร เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
มีลกัษณะตามวตัถุประสงค์ท่ีผูศึ้กษาไดท้ าการศึกษา โดยไดแ้บ่งออกเป็น 2 ตอน ดงัต่อไปน้ี 
 ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก ีย่วกบัข้อมูลทั่วไป ได้แก ่เพศ อายุ วุฒิทางการศึกษา 
ประสบการณ์ดา้นการท าบญัชี 
 ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก ีย่วกบัองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพ
ของส านกังานบญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร ลกัษณะความตอ้งการของพนกังานบญัชี 
 ลกัษณะการให้บริการ ประกอบด้วยข้อค าถามท่ีให้เลือกตอบประกอบด้วยค าตอบ ในการ
แบ่งระดับคะแนนแบบ Rating Scale ของ Likert มี 5 ระดับความส าคัญ คือ ต้องการมากท่ีสุด 
ตอ้งการมาก ตอ้งการปานกลาง ต้องการน้อย ต้องการน้อยท่ีสุด โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนแต่ละ
ระดบั ดงัน้ี 
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  ระดบัความส าคัญ  คะแนน 

  ตอ้งการมากท่ีสุด       5 
  ตอ้งการมาก        4 
  ตอ้งการปานกลาง       3 
  ตอ้งการนอ้ย        2 
  ตอ้งการนอ้ยท่ีสุด       1 
 และไดก้  าหนดคะแนนตามระดบัความส าคญัเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
  ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 จดัอยูใ่นระดบั ส าคญัมากท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 จดัอยูใ่นระดบั ส าคญัมาก 
  ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 จดัอยูใ่นระดบั ส าคญัปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 จดัอยูใ่นระดบั ส าคญันอ้ย 
  ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 จดัอยูใ่นระดบั ส าคญันอ้ยท่ีสุด 
   
3.3 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
   ผูศึ้กษาไดเ้กบ็รวมรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามเก ีย่วกบัความต้องการในการรับบริการ
จากธุรกจิส านกังานบญัชี เพ่ือน ามาวิเคราะห์ ผูศึ้กษาไดท้ าการเกบ็ขอ้มูลขั้นตอนการวิจยั ดงัน้ี 
  3.3.1 ศึกษาคน้ควา้เอกสาร ต ารา และงานวิจยัท่ีเก ีย่วขอ้งกบัเร่ืองประเด็นท่ีศึกษา  
  3.3.2 สร้างแบบสอบถาม โดยใช้แนวคิดทฤษฎีคุณภาพการบริการ (Service Quality) หรือ
โมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman มาเป็นแกนในการสร้างแบบสอบถาม 
  3.3.3 เสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพ่ือพิจารณาความถูกตอ้งเพ่ือแกไ้ขในงานวิจัย และเม่ือเสนอแลว้มี
ขอ้เสนอแนะให้ลดขอ้ค าถามบางตอนเพ่ือให้เหมาะสม 
  3.3.4 ปรับปรุงแบบสอบถามให้เหมาะสม 
  3.3.5 ด าเนินการเกบ็รวบรวมข้อมูลกบักลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 ราย โดยเกบ็ตามหลกัความ
สะดวกซ่ึงเป็นแบบสอบถามท่ีตอบกลบั 400 ชุด เป็นแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ทั้ งส้ิน 400 ชุด และ
น ามาวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 
  3.3.6 วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงทุติยภูมิ (Secondary data) ซ่ึงมาจากการเกบ็ขอ้มูลจากการศึกษาค้นควา้
ทางเอกสารและงานวิจยัท่ีเก ีย่วกบัองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านักงานบัญชี
ในเขตกรุงเทพมหานคร และงานวิจยัท่ีเก ีย่วกบัการให้บริการของส านกังานบญัชี 
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3.4 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
  ผูว้ิจยัไดท้ าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปมาช่วยในการประมวลผลทาง
สถิติ ได้แก ่ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
ค่าสมัประสิทธ์ิความแปรผนั (Coefficient Variation : C.V.) และสรุปขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive 
Analysis) ในการศึกษาเร่ืององค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านักงานบัญชี
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 โดยแบ่งการวิเคราะห์ขอ้มูลเป็น 2 ตอน 
  ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก ีย่วกบัขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก ่เพศ อาย ุวุฒิทางการศึกษา ประสบการณ์
ดา้นการท าบญัชี เลือกใชก้ารวิเคราะห์โดยการแสดงจ านวน ร้อยละ (Percentage) เพ่ือให้ทราบถึง
สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลท่ีเก ีย่วข้องท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของ
ส านกังานบญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการแสดงจ านวน ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือให้ทราบถึงปัจจยัความตอ้งการในรูปแบบบริการ
ของส านกังานบญัชีท่ีกจิการตอ้งการมากท่ีสุด 
  1. ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดร้วบรวมแบบสอบถามจะท าให้ทราบถึงประเด็นท่ีส าคัญ
ของงานวิจยั หลงัจากไดร้วบรวมขอ้มูลและประมวลผลขอ้มูลออกมา 
  2. ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลเพ่ือจดักลุ่มองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพ
ของส านกังานบญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดน้ั้นผูว้ิจยัจะน าไปใช้ในการปรับปรุงแนว
ทางการด าเนินงานของส านกังานบญัชีและในอนาคตอาจใชเ้ป็นข้อมูลศึกษาต่อไปในงานวิจยัอ่ืน  
 3. ใชเ้ทคนิคการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor analysis) เพ่ือสกดัปัจจัยและเลือกค่า Loading 
ท่ี มีค่ ามากท่ี สุดอยู่ในแต่ละปัจจัย  ซ่ึง ค่ า  Loading ท่ี เ ลือกจะต้องมีค่ ามากกว่า  0 .3  ข้ึนไป  
(รสริน ศรีริกานนท์, 2550) 
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  ขั้นตอนการวิจัย      กิจกรรมการวิจัย 

 
         
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 3.1  สรุปขั้นตอนกจิกรรมการวิจยั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนท่ี 1 
ศึกษาองค์ประกอบท่ีส่งผล 
ต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพ
ของส านกังานบญัชีในเขต
กรุงเทพมหานคร 
(เพ่ือตอบวตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 1) 

1. เป็นกจิกรรมการวิจยัเชิงปริมาณโดยท าการ
ส ารวจกลุ่มผูใ้ชบ้ริการส านักงานบญัชีในกลุ่มธุรกจิ
ขนาดกลางและขนาดยอ่ม โดยการสร้าง
แบบสอบถามเพ่ือส ารวจขอ้มูลการเลือกใชแ้ละ
ความตอ้งการใชบ้ริการส านักงานบญัชี ภายใต้
กรอบแนวคิดทฤษฎีคุณภาพการบริการ 
 

2. ผูว้ิจยัท าการสรุป และน าเสนอผลการศึกษา 
  

ขั้นตอนท่ี 2 
เสนอแนะแนวทางในการ
พฒันาคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานบญัชีในเขต
กรุงเทพมหานคร 
(เพ่ือตอบวตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 2) 

1. น าผลส ารวจในขั้นตอนท่ี 1 ก  าหนดประเด็น
ส าคญั และหาแนวทางในการพฒันาคุณภาพการ
ให้บริการของส านกังานบญัชีในเขต
กรุงเทพมหานครให้มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 

2. ผูว้ิจยัท าการสรุปข้อมูลเพ่ือเสนอแนะแนวทาง 
ในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของส านกังาน
บญัชี 
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บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
  จากการศึกษา เร่ือง “การศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านักงาน
บญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร” เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้วิธีการวิจัย 
ในเชิงส ารวจ (Survey Research Method) จากแบบสอบถาม (Questionnaire) เพ่ือใช้ในการรวบรวม
ขอ้มูล ซ่ึงผูว้ิจยัไดท้ าการวิเคราะห์และสรุปขอ้มูลดงัมีรายละเอียดต่อไปน้ี 
 ผลการวิจยัเชิงปริมาณโดยการส ารวจความคิดเห็นของพนักงานบัญชีของธุรกจิขนาด
กลางและขนาดย่อมท่ีจดทะเบียนนิติบุคคลประเภทห้างหุ้นส่วนจ ากดั และบริษทัจ ากดัในเขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีใช้บริการส านักงานบัญชี ภายใต้กรอบแนวคิด ทฤษฎีคุณภาพการบริการ (ตอบ
วตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 1) จ านวน 400 ราย โดยไดรั้บแบบสอบถามกลบัมาทั้งส้ิน 400 ราย คิดเป็นร้อยละ 
100 โดยสามารถน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
  4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
  4.2 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
4.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตวัอย่าง 

 
  อธิบายผลเก ีย่วกบัข้อมูลทั่วไปของพนักงานบัญชี จากค่าความถ่ี (Frequency) และค่า
ร้อยละ (Percentage) ส่วนปัจจัยท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านักงานบัญชีในเขต
กรุงเทพมหานคร อธิบายผลจากค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ดงัน้ี 
  4.1.1 ขอ้มูลทัว่ไปของพนกังานบญัชี  
  จากการศึกษาข้อมูลทั่วไปเก ีย่วกบัคุณสมบัติของพนักงานบัญชี ท่ีน ามาใช้ในการ
วิเคราะห์ ได้อธิบายลักษณะคุณสมบัติของพนักงานบัญชีในรูปแบบอัตราส่วนหรือร้อยละ 
ดงัต่อไปน้ี 
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ตารางที่ 4.1  ร้อยละของจ านวนผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 77 19.25 
หญิง 323 80.75 
รวม 400 100 

  
  จากตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนของประชากรผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ินจ านวน 400 ราย 
โดยจ าแนกเป็นเพศชายจ านวน 77 ราย คิดเป็นร้อยละ19.25 และเพศหญิงจ านวน 323 ราย คิดเป็น 
ร้อยละ 80.75 
 
ตารางที่ 4.2  ร้อยละของจ านวนผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

20 – 24 ปี 92 23.00 
25 – 29 ปี 128 32.00 
30 – 34 ปี 109 27.25 

มากกว่า 35 ปีข้ึนไป 71 17.75 
รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนของประชากรผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ินจ านวน 400 ราย 
โดยจ าแนกตามอายุ แบ่งเป็นอายุ 20 – 24 ปี จ านวน 92 ราย คิดเป็นร้อยละ 23 อายุ 25 – 29 ปี 
จ านวน 128 ราย คิดเป็นร้อยละ 32 อาย ุ30 – 34 ปี จ านวน 109 ราย คิดเป็นร้อยละ 27.25 และอายุ
มากกว่า 35 ปีข้ึนไป จ านวน 71 ราย คิดเป็นร้อยละ 17.75 
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ตารางที่ 4.3  ร้อยละของจ านวนผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามคุณวุิิการศึกษา 
 

 
 จากตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนของประชากรผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ินจ านวน 400 ราย 
โดยจ าแนกตามคุณวุิิการศึกษา แบ่งเป็นประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) จ านวน 44 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 11 ประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) จ านวน 153 ราย คิดเป็นร้อยละ 38.25 ปริญญาตรี 
จ านวน 178 ราย คิดเป็นร้อยละ 44.50 และปริญญาโทข้ึนไป จ านวน 25 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.25 
 
ตารางที่ 4.4  ร้อยละของจ านวนผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประสบการณ์ดา้นการท าบญัชี 
 

ประสบการณ์ จ านวน ร้อยละ 

ไม่เกนิ 5 ปี 239 59.75 
มากกว่า 5 ปี แต่ไม่เกนิ 10 ปี 103 25.75 
มากกว่า 10 ปี แต่ไม่เกนิ 20 ปี 43 10.75 

มากกว่า 20 ปีข้ึนไป 15 3.75 
รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวนของประชากรผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ินจ านวน 400 ราย 
โดยจ าแนกตามประสบการณ์ดา้นการท าบญัชี แบ่งเป็นระยะเวลาในการท าบญัชีไม่เกนิ 5 ปี จ านวน 
239 ราย คิดเป็นร้อยละ 59.75 ระยะเวลาในการท าบญัชีมากกว่า 5 ปี แต่ไม่เกนิ 10 ปี จ านวน 103 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 25.75 ระยะเวลาในการท าบญัชีมากกว่า 10 ปี แต่ไม่เกนิ 20 ปี จ านวน 43 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 10.75 และระยะเวลาในการท าบญัชีมากกว่า 20 ปีข้ึนไป จ านวน 15 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.75 
 

คุณวุฒิ จ านวน ร้อยละ 

ประกาศนียบตัรวิชาชีพ (ปวช.) 44 11.00 
ประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) 153 38.25 

ปริญญาตรี 178 44.50 
ปริญญาโทข้ึนไป 25 6.25 

รวม 400 100 
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4.2 ปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มคุีณภาพของส านักงานบญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร 

  
 ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิจยัเพ่ือพัิ นาซ่ึงเป็นการศึกษาค้นควา้เพ่ือพัิ นาทฤษฎี 
และสร้างกลยุทธ์ จึงเลือกใช้เทคนิคการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) มาใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ซ่ึงเป็นเทคนิคท่ีเป็นวิธีการทางสถิติขั้ นสูงท่ีสามารถเป็นตัวช่วยในการสร้าง
องค์ประกอบและพัินาตัวแปรต่าง ๆ โดยการรวมกลุ่มตัวแปรท่ี มีความสัมพันธ์กนัไว ้ใน
องค์ประกอบเดียวกนั 
  การใช้เทคนิคการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) ในคร้ังน้ีได้เลือกการ
วิเคราะห์องค์ประกอบในรูปแบบของการวิเคราะห์เชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis : EFA) 
เพ่ือใช้ในการศึกษาและสร้างความสัมพันธ์ของตัวแปรน้ีเน่ืองจากการวิเคราะห์องค์ประกอบ 
เชิงส ารวจน้ี เป็นวิธีท่ีเหมาะสม และท าการวิเคราะห์ปัจจัยหลกัด้วยวิธี Principle Component Analysis 
(PCA) และใชว้ิธีหมุนแกนปัจจัย (Factor Rotation) แบบมุมฉากด้วยวิธี Orthogonal Rotation แบบ 
Varimax โดยใชเ้กณฑใ์นการตดัสินใจเลือกตวัแปรท่ีมีความส าคญัจากองค์ประกอบต่าง ๆ ท่ีเกดิข้ึน
จากการหมุนแกน คือตวัแปรส าคญัแต่ละองค์ประกอบจะตอ้งมีค่าสมัประสิทธ์ิคะแนนองค์ประกอบ 
(Factor Coefficients) ตั้งแต่ 0.20 ข้ึนไป ซ่ึงค่าดังกล่าวจะถือได้ว่าเป็นตัวแปรท่ีมีความส าคัญ โดย 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลมีดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.5  การก  าหนดรหัสของตวัแปร เพ่ือใชใ้นการจดักลุ่มปัจจยัท่ีส่งผล 
 
ล าดบั ตวัแปรที่ส่งผล รหัสตวัแปร 

1 การให้ค าปรึกษาสามารถแกไ้ขปัญหาให้ท่านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า  
ทนัต่อความตอ้งการของท่าน 

A1 

2 มีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใช้ในการให้บริการ เช่น มีระบบการรับ – ส่ง 
ขอ้มูลทางการบญัชีผ่านระบบอินเตอร์เน็ต เพ่ือให้ลูกคา้สามารถทราบ 
ขอ้มูลออนไลน์ ทนัต่อการตดัสินใจ 

A2 

3 มีบุคลากรให้บริการทั้งในและนอกสถานท่ี A3 
4 มีการน าเสนอราคาค่าบริการอยา่งครบถว้น หลงัจากท่ีทราบ  

ความตอ้งการของลูกคา้ 
A4 

5 มีบริการรับ – ส่งเอกสารทางการบญัชีส่งตรงถึงท่านอยา่งถูกต้อง รวดเร็ว A5 
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ตารางที่ 4.5  การก  าหนดรหัสของตวัแปร เพ่ือใชใ้นการจดักลุ่มปัจจยัท่ีส่งผล (ต่อ) 
 
 ล าดบั ตวัแปรที่ส่งผล รหัสตวัแปร 

6 มีระบบ “สายตรงผูบ้ริหาร” เพ่ือรับขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ และสามารถ
แกไ้ขปัญหาไดใ้นระยะเวลาอนัรวดเร็ว  

A6 

7 ความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์ของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี B1 
8 มีผูเ้ช่ียวชาญติดตามดูแลงานของลูกคา้ในแต่ละขั้นตอนหลงัตกลง 

ใชบ้ริการ 
B2 

9 บุคลากรมีความรู้ มีความเช่ียวชาญในงานดา้นบญัชีเป็นอยา่งดี B3 
10 มีผูเ้ช่ียวชาญให้ค าปรึกษาได้อยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย เอาใจใส่ต่อปัญหา

ของลูกคา้ 
B4 

11 มีผูเ้ช่ียวชาญช่วยติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานราชการท่ีเก ีย่วขอ้ง B5 
12 มีผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบและควบคุมคุณภาพการให้บริการ B6 
13 สถานท่ีตั้งส านกังานบญัชีอยูใ่นบริเวณท่ีสะดวกต่อการติดต่อและหาง่าย C1 
14 มี Website ให้ขอ้มูลเก ีย่วกบัการบริการของส านกังานท่ีเป็นปัจจุบนั  

ทั้งภาคภาษาไทยและภาคภาษาองักฤษ 
C2 

15 การประสานงานกบัส านกังานมีขั้นตอนไม่ยุง่ยาก สะดวก รวดเร็ว C3 
16 น าเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการจดัเกบ็รวบรวมข้อมูล

และตรวจสอบต่าง ๆ 
C4 

17 ไดร้ับรองมาตรฐาน “ส านกังานบญัชีคุณภาพ” จากกรมพัิ นาธุรกจิ
การคา้ 

C5 

18 เอกสารในการติดต่อลูกคา้ตอ้งเป็นกระดาษหรือซองท่ีมีช่ือ ท่ีอยู ่ 
เพ่ือแสดงอตัลกัษณ์ของส านักงานบญัชี  

C6 

19 มีการให้บริการท่ีดีสม ่าเสมอ ทั้งกอ่นและหลงัการเขา้ใชบ้ริการ D1 
20 สามารถติดต่อกบัส านกังานบญัชีไดห้ลายช่องทาง เช่น โทรศพัท์  

โทรสาร อีเมล ์ เวบ็บอร์ด 
D2 

21 มีการส่ือสารกบัลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและรวดเร็ว อาทิ อีเมล ์
จดหมายข่าว แนะน าบริการใหม่ของส านักงานบญัชี  

D3 

22 มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารเก ีย่วกบักฎหมายท่ีเก ีย่วขอ้งทางการบญัชีและ
ภาษีอากร ให้แกผู่ใ้ชบ้ริการเม่ือมีการปรับปรุงข้อกฎหมาย  

D4 
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ตารางที่ 4.5  การก  าหนดรหัสของตวัแปร เพ่ือใชใ้นการจดักลุ่มปัจจยัท่ีส่งผล (ต่อ) 
 
 ล าดบั ตวัแปรที่ส่งผล รหัสตวัแปร 

23 แจง้ให้ลูกคา้ทราบทุกคร้ัง เม่ือมีการปรับเปล่ียนราคา/อตัราค่าบริการ D5 
24 เปิดให้บริการในวนัหยดุ D6 
25 การจดัท าบญัชีใชโ้ปรแกรมบญัชีถูกตอ้งตามประกาศกรมสรรพากร  

ส่งผลให้งบการเงินถูกตอ้ง เช่ือถือได ้
E1 

26 การวางแผนภาษีมีความเหมาะสม ส่งผลให้เสียภาษีถูกตอ้ง การบริหารงาน
เป็นไปตามแผน 

E2 

27 การตรวจสอบบญัชีมีเทคนิคท่ีสามารถค้นพบขอ้บกพร่องท่ีเป็น
สาระส าคญั เพ่ือแกไ้ขปัญหาไดถู้กต้อง ทันเวลา  

E3 

28 มีการน าเสนอขั้นตอนการให้บริการทางการบญัชีครบทุกขั้นตอน 
การปฏิบติังาน เพียงพอต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคร้ังแรก 

E4 

29 การจดัท าสญัญามีความชดัเจนและไดร้ับการยอมรับจากผูใ้ชบ้ริการ E5 
30 มีระบบจดัเกบ็ขอ้มูลเป็นอยา่งดีและเป็นความลบั E6 

รวมทั้งส้ิน 30 ตวัแปร 

 
ตารางที่ 4.6  การตรวจสอบค่าความเหมาะสมของขอ้มูล ผ่านการแสดงค่า KMO and Bartlett’s Test 
 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .956 

Bartlett's Test of Sphericity 
Approx. Chi-Square 6172.938 
df 435 
Sig. .000 

 
  ส าหรับขั้นตอนน้ีเป็นขั้นตอนการตรวจสอบความเหมาะสมของชุดข้อมูลเพ่ือพิสูจน์ว่า
ชุดขอ้มูลมีความเหมาะสมท่ีจะใชส้ าหรับการวิเคราะห์องค์ประกอบหรือไม่ ซ่ึงโดยทั่วไปแลว้เม่ือ
ไดค่้า KMO มากกว่า 0.50 จะถือได้ว่าข้อมูลท่ีมีอยู่มีความเหมาะสมเพียงพอท่ีจะใช้เทคนิค Factor 
Analysis ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 
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  จากตารางท่ี 4.6 พบว่าค่า KMO แสดงผลลพัธ์เท่ากบั 0.956 ค่า Bartlett’s Test of Sphericity 
แสดงผลลัพธ์เท่ากบั 0.000 ซ่ึงเป็นไปตามเง่ือนไขท่ีก  าหนดไว้ กล่าวคือได้ค่า KMO จากการ
ทดสอบมีค่ามากกว่า 0.50 และค่า Bartlett’s Test of Sphericity มีค่าท่ีมีนัยส าคัญน้อยกว่า 0.05 
แสดงว่าตวัแปรมีความสมัพนัธ์กนั  ดงันั้น จึงสรุปไดว้่าจากชุดขอ้มูลวิจัยในคร้ังน้ีมีความเหมาะสม
ท่ีจะน าไปใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัเชิงส ารวจได ้(Exploratory Factor Analysis : EFA) 
 
ตารางที่ 4.7  ความรับผิดชอบต่อลูกคา้ 

 

ความรับผิดชอบต่อลูกค้า Mean 
Std. 

Deviation 

ความหมายของ

ค่าเฉลี่ยระดับ
ความส าคัญ 

การให้ค าปรึกษาสามารถแกไ้ขปัญหาให้ท่านไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งแม่นย  า ทนัต่อความตอ้งการของท่าน 

4.1775 .68715 มาก 

มีเทคโนโลยท่ีีทันสมยัมาใช้ในการให้บริการ เช่น มี
ระบบการรับ – ส่งขอ้มูลทางการบญัชีผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ต เพ่ือให้ลูกคา้สามารถทราบขอ้มูลออนไลน์ 
ทนัต่อการตดัสินใจ 

4.1425 .72353 มาก 

มีบุคลากรให้บริการทั้งในและนอกสถานท่ี 4.0600 .79875 มาก 
มีการน าเสนอราคาค่าบริการอยา่งครบถว้น หลงัจากท่ี
ทราบความตอ้งการของลูกคา้ 

4.0375 .76325 มาก 

มีบริการรับ – ส่งเอกสารทางการบญัชีส่งตรงถึงท่าน
อยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว 

4.0625 .72104 มาก 

มีระบบ “สายตรงผูบ้ริหาร” เพ่ือรับขอ้ร้องเรียนของ
ลูกคา้ และสามารถแกไ้ขปัญหาไดใ้นระยะเวลาอนั 
รวดเร็ว 

3.9950 .78837 มาก 

 
  จากตาราง 4.7 ดา้นความรับผิดชอบต่อลูกค้า พบว่าค่าเฉล่ียทางด้านการให้ค าปรึกษา
สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า ทันต่อความต้องการ (X = 4.1775) รองลงมาทางด้าน
การมีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชใ้นการให้บริการ เช่น มีระบบการรับ – ส่งข้อมูลทางการบัญชีผ่าน
ระบบอินเตอร์เน็ต เพ่ือให้ลูกค้าสามารถทราบข้อมูลออนไลน์ ทันต่อการตัดสินใจ  (X = 4.1425) 
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ดา้นการมีบริการรับ – ส่งเอกสารทางการบัญชีส่งตรงถึงท่านอย่างถูกต้อง รวดเร็ว  (X = 4.0625) 
ดา้นการมีบุคลากรให้บริการทั้งในและนอกสถานท่ี (X = 4.0600) ดา้นมีการน าเสนอราคาค่าบริการ
อยา่งครบถว้น หลงัจากท่ีทราบความต้องการของลูกค้า  (X = 4.0375) และการมีระบบ “สายตรง
ผูบ้ริหาร” เพ่ือรับข้อร้องเรียนของลูกค้า และสามารถแกไ้ขปัญหาได้ในระยะเวลาอนั รวดเร็ว   
(X = 3.9950) มีผลกระทบต่อความตอ้งการมากตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.8  การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
 

การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า Mean 
Std. 

Deviation 

ความหมายของ

ค่าเฉลี่ยระดับ
ความส าคัญ 

ความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์ของผูบ้ริหาร
ส านกังานบัญชี 

4.2075 .72509 มาก 

มีผูเ้ช่ียวชาญติดตามดูแลงานของลูกคา้ในแต่ละ
ขั้นตอนหลงัตกลงใชบ้ริการ 

4.1250 .75882 มาก 

บุคลากรมีความรู้ มีความเช่ียวชาญในงานดา้นบญัชี
เป็นอยา่งดี 

4.1050 .77490 มาก 

มีผูเ้ช่ียวชาญให้ค าปรึกษาได้อยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย  
เอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกคา้  

4.1750 .75551 มาก 

มีผูเ้ช่ียวชาญช่วยติดต่อประสานงานกบัหน่วยงาน
ราชการท่ีเก ีย่วขอ้ง 

4.0475 .76924 มาก 

มีผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบและควบคุมคุณภาพการ
ให้บริการ 

4.1025 .72685 มาก 

 
  จากตารางท่ี 4.8 ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า พบว่าค่าเฉล่ียทางด้านความรู้ 
ความสามารถ ประสบการณ์ของผูบ้ริหารส านักงานบัญชี  (X = 4.2075) รองลงมาด้านการมีผูเ้ช่ียวชาญ
ให้ค าปรึกษาไดอ้ยา่งชดัเจน เขา้ใจง่าย เอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกค้า (X = 4.1750) ด้านการมีผูเ้ช่ียวชาญ
ติดตามดูแลงานของลูกคา้ในแต่ละขั้นตอนหลงัตกลงใชบ้ริการ (X = 4.1250) ดา้นการมีบุคลากรท่ีมี
ความรู้ มีความเช่ียวชาญในงานดา้นบญัชีเป็นอยา่งดี (X = 4.1050) ด้านการมีผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบ
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และควบคุมคุณภาพการให้บริการ (X = 4.1025) และด้านการมีผูเ้ช่ียวชาญช่วยติดต่อประสานงาน
กบัหน่วยงานราชการท่ีเก ีย่วขอ้ง (X = 4.0475) มีผลกระทบต่อความตอ้งการมากตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.9  ภาพลกัษณ์ของส านกังานบญัชี 
 

ภาพลักษณ์ของส านักงานบัญชี Mean 
Std. 

Deviation 

ความหมายของ

ค่าเฉลี่ยระดับ
ความส าคัญ 

สถานท่ีตั้งส านกังานบัญชีอยู่ในบริเวณท่ีสะดวกต่อ
การติดต่อและหาง่าย 

4.0475 .74943 มาก 

มี Website ให้ขอ้มูลเก ีย่วกบัการบริการของส านกังาน
ท่ีเป็นปัจจุบนั ทั้งภาคภาษาไทยและภาคภาษาองักฤษ 

4.0950 .76317 มาก 

การประสานงานกบัส านกังานมีขั้นตอนไม่ยุง่ยาก 
สะดวก รวดเร็ว 

4.1250 .70755 มาก 

น าเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการจดัเกบ็  
รวบรวมขอ้มูลและตรวจสอบต่าง ๆ 

4.1800 .71335 มาก 

ไดร้ับรองมาตรฐาน “ส านกังานบญัชีคุณภาพ” จาก 
กรมพัิ นาธุรกจิการคา้ 

4.1900 .73502 มาก 

เอกสารในการติดต่อลูกคา้ตอ้งเป็นกระดาษหรือซองท่ี
มีช่ือ ท่ีอยู่ เพ่ือแสดงอตัลกัษณ์ของส านกังานบญัชี  

4.0875 .77547 มาก 

 
  จากตารางท่ี 4.9 ภาพลกัษณ์ของส านักงานบัญชี พบว่าค่าเฉล่ียทางด้านการได้รับรอง
มาตรฐาน “ส านกังานบญัชีคุณภาพ” จากกรมพัิ นาธุรกจิการคา้ (X = 4.1900) รองลงมาด้านการน า
เทคโนโลยสีารสนเทศท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการจดัเกบ็รวบรวมขอ้มูลและตรวจสอบต่าง ๆ  (X = 4.1800) 
ด้านการประสานงานกบัส านักงานมีขั้นตอนไม่ยุ่งยาก สะดวก รวดเร็ว (X = 4.1250) ด้านการมี 
Website ให้ข้อมูลเก ีย่วกบัการบริการของส านักงานท่ีเป็นปัจจุบัน ทั้ งภาคภาษาไทยและภาค
ภาษาองักฤษ (X = 4.0950) ด้านการท่ีเอกสารในการติดต่อลูกค้าต้องเป็นกระดาษหรือซองท่ีมีช่ือ  
ท่ีอยู ่เพ่ือแสดงอตัลกัษณ์ของส านกังานบญัชี (X = 4.0875) และดา้นการมีสถานท่ีตั้ งส านักงานบัญชี
อยู่ในบริเวณท่ีสะดวกต่อการติดต่อและหาง่าย (X = 4.0475) มีผลกระทบต่อความต้องการมาก
ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.10  การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 
 

การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า Mean 
Std. 

Deviation 

ความหมายของ

ค่าเฉลี่ยระดับ
ความส าคัญ 

มีการให้บริการท่ีดีสม ่าเสมอ ทั้งกอ่นและหลงัการเขา้
ใชบ้ริการ 

4.1900 .71427 มาก 

สามารถติดต่อกบัส านักงานบญัชีไดห้ลายช่องทาง เช่น 
โทรศพัท์ โทรสาร อีเมล ์เวบ็บอร์ด  

4.2350 .75909 มากท่ีสุด 

มีการส่ือสารกบัลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการอย่างต่อเน่ืองและ
รวดเร็ว อาทิ อีเมล ์จดหมายข่าว แนะน าบริการใหม่
ของส านกังานบญัชี 

4.2275 .69783 มากท่ีสุด 

มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารเก ีย่วกบักฎหมายท่ีเก ีย่วขอ้ง
ทางการบญัชีและภาษีอากร ให้แกผู่ใ้ชบ้ริการเม่ือมีการ
ปรับปรุงขอ้กฎหมาย 

4.0950 .75326 มาก 

แจง้ให้ลูกคา้ทราบทุกคร้ัง เม่ือมีการปรับเปล่ียนราคา/
อตัราค่าบริการ 

4.1200 .74295 มาก 

เปิดให้บริการในวนัหยดุ 3.8650 .82673 มาก 
 
  จากตารางท่ี 4.10 การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า พบว่าค่าเฉล่ียทางด้านการสามารถติดต่อ
กบัส านกังานบญัชีไดห้ลายช่องทาง เช่น โทรศพัท์ โทรสาร อีเมล์ เว็บบอร์ด (X = 4.2350) ด้านการ
ส่ือสารกบัลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและรวดเร็ว อาทิ อีเมล์ จดหมายข่าว แนะน าบริการใหม่
ของส านกังานบญัชี (X = 4.2275) ดา้นการให้บริการท่ีดีสม ่าเสมอ ทั้งกอ่นและหลงัการเข้าใช้บริการ 
(X = 4.1900) ดา้นการแจง้ให้ลูกคา้ทราบทุกคร้ัง เม่ือมีการปรับเปล่ียนราคา/อตัราค่าบริการ (X = 4.1200) 
ดา้นการแจง้ขอ้มูลข่าวสารเก ีย่วกบักฎหมายท่ีเก ีย่วขอ้งทางการบญัชีและภาษีอากรให้แกผู่ใ้ช้บริการ
เม่ือมีการปรับปรุงข้อกฎหมาย (X = 4.0950) และด้านการเปิดให้บริการในวนัหยุด (X = 3.8650)  
มีผลกระทบต่อความตอ้งการมากท่ีสุดและมากตามล าดบั 
 

 
 



34 

  

ตารางที่ 4.11  ความน่าเช่ือถือของส านกังานบญัชี 
 

ความน่าเช่ือถือของส านักงานบญัชี  Mean 
Std. 

Deviation 

ความหมายของ

ค่าเฉลี่ยระดับ
ความส าคัญ 

การจดัท าบญัชีใชโ้ปรแกรมบญัชีถูกต้องตามประกาศ
กรมสรรพากร ส่งผลให้งบการเงินถูกตอ้ง เช่ือถือได้ 

4.2300 .71300 มากท่ีสุด 

การวางแผนภาษีมีความเหมาะสม ส่งผลให้เสียภาษี
ถูกตอ้ง การบริหารงานเป็นไปตามแผน 

4.1900 .74518 มาก 

การตรวจสอบบญัชีมีเทคนิคท่ีสามารถค้นพบ
ขอ้บกพร่องท่ีเป็นสาระส าคญั เพ่ือแกไ้ขปัญหาได้
ถูกตอ้ง ทนัเวลา 

4.1500 .75094 มาก 

มีการน าเสนอขั้นตอนการให้บริการทางการบญัชีครบ
ทุกขั้นตอนการปฏิบติังาน เพียงพอต่อการตดัสินใจใช้
บริการคร้ังแรก 

4.1575 .73760 มาก 

การจดัท าสญัญามีความชดัเจนและไดร้ับการยอมรับ
จากผูใ้ชบ้ริการ 

4.1675 .72509 มาก 

มีระบบจดัเกบ็ข้อมูลเป็นอยา่งดีและเป็นความลบั  4.2875 .75583 มากท่ีสุด 
 
  จากตารางท่ี 4.11 ความน่าเช่ือถือของส านกังานบญัชี พบว่าค่าเฉล่ียทางดา้นการมีระบบ
จดัเกบ็ขอ้มูลเป็นอยา่งดีและเป็นความลบั (X = 4.2875) รองลงมาทางด้านมีการจัดท าบัญชีโดยการ
ใชโ้ปรแกรมบญัชีถูกตอ้งตามประกาศกรมสรรพากร ส่งผลให้งบการเงินถูกต้อง เช่ือถือได้ (X = 4.2300) 
ดา้นการวางแผนภาษีมีความเหมาะสม ส่งผลให้เสียภาษีถูกต้อง การบริหารงานเป็นไปตามแผน  
(X = 4.1900) ดา้นการจดัท าสญัญามีความชดัเจนและไดร้ับการยอมรับจากผูใ้ชบ้ริการ (X = 4.1675) 
ดา้นการมีการน าเสนอขั้นตอนการให้บริการทางการบัญชีครบทุกขั้นตอนการปฏิบัติงาน เพียงพอ
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคร้ังแรก (X = 4.1575) และด้านการตรวจสอบบัญชีมีเทคนิคท่ีสามารถ
คน้พบขอ้บกพร่องท่ีเป็นสาระส าคญั เพ่ือแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้ง ทนัเวลา (X = 4.1500) มีผลกระทบ
ต่อความตอ้งการมากท่ีสุดและมากตามล าดบั 
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  หลงัจากท่ีผูว้ิจยัไดท้ าการทดลองความเหมาะสมของชุดข้อมูลท่ีจะใช้ท าการวิเคราะห์
แลว้ ผูว้ิจัยจึงด าเนินการท าการวิเคราะห์ปัจจัยหลกัด้วยวิธี Principle Component Analysis (PCA) 
และใช้วิธีหมุนแกนของปัจจัย (Factor Rotation) แบบมุมฉากด้วยวิธี Othogonal Ratation แบบ 
Varimax ตามล าดบัความสามารถ จากขอ้มูลตวัแปร 30 ตวัแปร สามารถจัดกลุ่มได้เป็น 5 กลุ่ม โดย
ไดแ้สดงดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 4.12  ค่าสมัประสิทธ์ิคะแนนองค์ประกอบการหมุนแกน Othogonal Rotation แบบ Varimax 
จากความคิดเห็นของพนกังานบญัชีของธุรกจิขนาดกลางและขนาดยอ่ม 
 

รหัสตวัแปร 
Component 

1 2 3 4 5 

E5 .679     
D5 .676     
E1 .630     
E6 .628     
E2 .615     
D4 .613     
D1 .612     
D2 .597     
E4 .579     
E3 .554     
A5 .434     
C4  .729    
C5  .678    
C3  .659    
C2  .560    
A3  .491    
A4  .421    
A1  .408    
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ตารางที่ 4.12  ค่าสมัประสิทธ์ิคะแนนองค์ประกอบการหมุนแกน Othogonal Rotation แบบ Varimax 
จากความคิดเห็นของพนกังานบญัชีของธุรกจิขนาดกลางและขนาดยอ่ม (ต่อ) 
 

รหัสตวัแปร 
Component 

1 2 3 4 5 

B1   .750   
B4   .721   
B3   .690   
B5   .638   
B2   .631   
A2   .487   
D6    .558  
C6    .540  
C1    .491  
A6    .428  
B6    .424  
D3     .642 

 
 สรุปผลการวิเคราะห์องค์ประกอบปัจจัยเชิงส ารวจ 
 จากตารางท่ี 4.12 พบว่าการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis : 
EFA) สามารถจัดกลุ่มตัวแปรจากทั้ งส้ิน 30 ตัวแปร สามารถจัดองค์ประกอบออกมาได้ทั้ งส้ิน 
5 กลุ่ม ดงัมีรายละเอียดดงัน้ี 
  ปัจจัยที่ 1 การจัดการสัญญาและการให้บริการลูกค้าที่น่าเช่ือถือ 
  ประกอบดว้ยตวัแปรจ านวนทั้งส้ิน 11 ตวัแปร ซ่ึงมีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 
0.679 – 0.434 ปัจจยัน้ีสามารถอธิบายความแปรปรวนของอิทธิผลขององค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการ
ให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านกังานบญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร เม่ือเทียบกบัปัจจัยอ่ืนทั้ ง 5 กลุ่ม 
พบว่าปัจจยัน้ีมีความส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 1 โดยมีประเด็นท่ีเก ีย่วข้องเรียงตามน ้ าหนักองค์ประกอบ 
(Factor Analysis) จากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 
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  1. การจดัท าสญัญามีความชดัเจนและไดร้ับการยอมรับจากผูใ้ชบ้ริการ (E5 = 0.679) 
 2. แจง้ให้ลูกคา้ทราบทุกคร้ัง เม่ือมีการปรับเปล่ียนราคา/อตัราค่าบริการ (D5 = 0.676) 
 3. การจัดท าบัญชีใช้โปรแกรมบัญชีถูกต้องตามประกาศกรมสรรพากร ส่งผลให้  
งบการเงินถูกตอ้ง เช่ือถือได ้(E1 = 0.630) 
  4. มีระบบจดัเกบ็ขอ้มูลเป็นอยา่งดีและเป็นความลบั (E6 = 0.628) 
  5. การวางแผนภาษีมีความเหมาะสม ส่งผลให้เสียภาษีถูกต้อง การบริหารงานเป็นไป
ตามแผน (E2 = 0.615) 
 6. มีการแจ้งข้อมูลข่าวสารเก ีย่วกบักฎหมายท่ีเก ีย่วข้องทางการบัญชีและภาษีอากร 
ให้แกผู่ใ้ชบ้ริการเม่ือมีการปรับปรุงข้อกฎหมาย (D4 = 0.613) 
  7. มีการให้บริการท่ีดีสม ่าเสมอ ทั้งกอ่นและหลงัการเขา้ใชบ้ริการ (D1 = 0.612) 
 8. สามารถติดต่อกบัส านักงานบัญชีได้หลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์ โทรสาร อีเมล ์  
เวบ็บอร์ด (D2 = 0.597) 
 9. มีการน าเสนอขั้นตอนการให้บริการทางการบัญชีครบทุกขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เพียงพอต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคร้ังแรก (E4 = 0.579) 
 10. การตรวจสอบบัญชีมีเทคนิคท่ีสามารถค้นพบข้อบกพร่องท่ีเป็นสาระส าคัญ เพ่ือ
แกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้ง ทนัเวลา (E3 = 0.554) 
 11. มีบริการรับ – ส่งเอกสารทางการบัญชีส่งตรงถึงท่านอย่างถูกต้อง รวดเร็ว (A5 = 
0.434) 
 ปัจจัยที่ 2 กระบวนการให้บริการที่สะดวก รวดเร็ว  
 ประกอบดว้ยตวัแปรจ านวนทั้งส้ิน 7 ตัวแปร ซ่ึงมีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 
0.729 – 0.408 ปัจจยัน้ีสามารถอธิบายความแปรปรวนของอิทธิผลขององค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการ
ให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านกังานบญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร เม่ือเทียบกบัปัจจัยอ่ืนทั้ ง 5 กลุ่ม 
พบว่าปัจจยัน้ีมีความส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 2 โดยมีประเด็นท่ีเก ีย่วข้องเรียงตามน ้ าหนักองค์ประกอบ 
(Factor Analysis) จากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 
  1. น าเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการจดัเกบ็รวบรวมข้อมูลและตรวจสอบ
ต่าง ๆ (C4 = 0.729) 
 2. ได้รับรองมาตรฐาน “ส านักงานบัญชีคุณภาพ” จากกรมพัิ นาธุรกจิการค้า (C5 = 
0.678) 
 3. การประสานงานกบัส านกังานมีขั้นตอนไม่ยุง่ยาก สะดวก รวดเร็ว (C3 = 0.659) 



38 

  

 4. มี Website ให้ขอ้มูลเก ีย่วกบัการบริการของส านกังานท่ีเป็นปัจจุบนั ทั้งภาคภาษาไทย
และภาคภาษาองักฤษ (C2 = 0.560) 
 5. มีบุคลากรให้บริการทั้งในและนอกสถานท่ี (A3 = 0.491) 
 6. มีการน าเสนอราคาค่าบริการอยา่งครบถว้น หลงัจากท่ีทราบความต้องการของลูกค้า  
(A4 = 0.421) 
 7. การให้ค าปรึกษาสามารถแกไ้ขปัญหาให้ท่านได้อย่างถูกต้อง แม่นย  า ทันต่อความ
ตอ้งการของท่าน (A1 = 0.408) 
 ปัจจัยที่ 3 บุคลากรมคีวามน่าเช่ือถือ 

 ประกอบดว้ยตวัแปรจ านวนทั้งส้ิน 6 ตัวแปร ซ่ึงมีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบอยู่ระหว่าง 
0.750 – 0.487 ปัจจยัน้ีสามารถอธิบายความแปรปรวนของอิทธิผลขององค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการ
ให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านกังานบญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร เม่ือเทียบกบัปัจจัยอ่ืนทั้ ง 5 กลุ่ม 
พบว่าปัจจยัน้ีมีความส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 3 โดยมีประเด็นท่ีเก ีย่วข้องเรียงตามน ้ าหนักองค์ประกอบ 
(Factor Analysis) จากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 
 1. ความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์ของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี (B1 = 0.750) 
 2. มีผูเ้ช่ียวชาญให้ค าปรึกษาได้อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย เอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกค้า   
(B4 = 0.721) 
 3. บุคลากรมีความรู้ มีความเช่ียวชาญในงานดา้นบญัชีเป็นอยา่งดี (B3 = 0.690) 
 4. มีผูเ้ช่ียวชาญช่วยติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานราชการท่ีเก ีย่วขอ้ง (B5 = 0.638) 
 5. มีผู ้เ ช่ียวชาญติดตามดูแลงานของลูกค้าในแต่ละขั้ นตอนหลังตกลงใช้บริการ  
(B2 = 0.631) 
 6. มีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชใ้นการให้บริการ เช่น มีระบบการรับ – ส่งข้อมูลทางการ
บัญชีผ่านระบบอินเตอร์เน็ต เพ่ือให้ลูกค้าสามารถทราบข้อมูลออนไลน์ ทันต่อการตัดสินใจ  
(A2 = 0.487) 
 ปัจจัยที่ 4 มาตรฐานการให้บริการของส านักงานบัญชี 

 ประกอบดว้ยตวัแปรจ านวนทั้งส้ิน 5 ตัวแปร ซ่ึงมีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบอยู่ระหว่าง  
0.558 – 0.424 ปัจจยัน้ีสามารถอธิบายความแปรปรวนของอิทธิผลขององค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการ
ให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านกังานบญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร เม่ือเทียบกบัปัจจัยอ่ืนทั้ ง 5 กลุ่ม 
พบว่าปัจจยัน้ีมีความส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 4 โดยมีประเด็นท่ีเก ีย่วข้องเรียงตามน ้ าหนักองค์ประกอบ 
(Factor Analysis) จากมากไปนอ้ย ดงัน้ี 
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  1. เปิดให้บริการในวนัหยดุ (D6 = 0.558) 
 2. เอกสารในการติดต่อลูกคา้ตอ้งเป็นกระดาษหรือซองท่ีมีช่ือ ท่ีอยู่ เพ่ือแสดงอตัลกัษณ์
ของส านกังานบญัชี (C6 = 0.540) 
 3. สถานท่ีตั้งส านกังานบญัชีอยูใ่นบริเวณท่ีสะดวกต่อการติดต่อและหาง่าย (C1 = 0.491) 
 4. มีระบบ “สายตรงผูบ้ริหาร” เพ่ือรับขอ้ร้องเรียนของลูกค้า และสามารถแกไ้ขปัญหา
ไดใ้นระยะเวลาอนัรวดเร็ว (A6 = 0.428) 
 5. มีผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบและควบคุมคุณภาพการให้บริการ (B6 = 0.424) 
 ปัจจัยที่ 5 ประสิทธิภาพในการตดิต่อส่ือสารกับลูกค้า 

 ประกอบด้วยตัวแปรจ านวนทั้ งส้ิน 1 ตัวแปร ซ่ึงมีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากบั  
0.642 ปัจจยัน้ีสามารถอธิบายความแปรปรวนของอิทธิผลขององค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการให้บริการ
ท่ีมีคุณภาพของส านกังานบญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร เม่ือเทียบกบัปัจจยัอ่ืนทั้ง 5 กลุ่ม พบว่าปัจจัย
น้ีมีความส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 5 โดยมีประเด็นท่ีเก ีย่วขอ้งตามน ้ าหนักองค์ประกอบ (Factor Analysis) 
คือ มีการส่ือสารกบัลูกค้าผูใ้ช้บริการอย่างต่อเน่ืองและรวดเร็ว อาทิ อีเมล์ จดหมายข่าว แนะน า
บริการใหม่ของส านกังานบญัชี (D3 = 0.642) 
 
ตารางที่ 4.13  สรุปปัจจยัท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านักงานบญัชี 

 

ล าดบัที่ ปัจจัย แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 

1 การจดัการสัญญาและการให้บริการ
ลูกคา้ท่ีน่าเช่ือถือ 

1. การจดัท าสัญญามีความชัดเจนและได้รับการ
ยอมรับจากผูใ้ชบ้ริการ 
2. แจง้ให้ลูกคา้ทราบทุกคร้ัง เม่ือมีการปรับเปล่ียน
ราคา/อตัราค่าบริการ 
3. การจัดท าบัญชีใช้โปรแกรมบัญชีถูกต้องตาม
ประกาศกรมสรรมพากร ส่งผลให้งบการเงินถูกต้อง 
เช่ือถือได ้
4. มีระบบจัด เกบ็ข้อมูลเป็นอย่างดีและเป็น
ความลบั 
5. การวางแผนภาษีมีความเหมาะสม ส่งผลให้
เสียภาษีถูกตอ้ง การบริหารงานเป็นไปตามแผน 
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ตารางที่ 4.13  สรุปปัจจยัท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านักงานบญัชี (ต่อ) 
 

ล าดบัที่ ปัจจัย แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 

  6. มีการแจ้งข้อมูลข่าวสารเก ีย่วกบักฎหมายท่ี
เก ี่ยวข้องทางการบัญชีและภาษีอากรให้แก ่
ผูใ้ชบ้ริการเม่ือมีการปรับปรุงขอ้กฎหมาย 
7. มีการให้บริการท่ีดีสม ่าเสมอ ทั้ งกอ่นและหลงั
การเขา้ใชบ้ริการ 
8. สามารถติดต่อกบัส านักงานบัญชีได้หลาย
ช่องทาง เช่น โทรศพัท์ โทรสาร อีเมล ์เวบ็บอร์ด 
9. มีการน าเสนอขั้ นตอนการให้บริการทางการ
บญัชีครบทุกขั้นตอนการปฏิบัติงานเพียงพอต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการคร้ังแรก 
10. การตรวจสอบบญัชีมีเทคนิคท่ีสามารถค้นพบ
ข้อบกพร่องท่ีเป็นสาระส าคัญ เพ่ือแกไ้ขปัญหา
ไดถู้กตอ้ง ทนัเวลา 
11. มีบริการรับ – ส่งเอกสารทางการบัญชีส่งตรง
ถึงท่านอยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว 

2 กระบวนการให้บริการท่ีสะดวก 
รวดเร็ว  

1. น าเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมยัมาใช้ใน
การจดัเกบ็รวบรวมขอ้มูลและตรวจสอบ 
2.ไดร้ับรองมาตรฐาน “ส านักงานบัญชีคุณภาพ” 
จากกรมพัิ นาธุรกจิการคา้ 
3. การประสานงานกบัส านกังานมีขั้นตอนไม่ยุง่ยาก 
สะดวก รวดเร็ว 
4. มี Website ให้ข้อมูลเก ีย่วกบัการบริการของ
ส านกังานท่ีเป็นปัจจุบนั ทั้งภาคภาษาไทยและภาค
ภาษาองักฤษ 
5.มีบุคลากรให้บริการทั้งในและนอกสถานท่ี 
6. มีการน าเสนอราคาค่าบริการอย่างครบถ้วน 
หลงัจากท่ีทราบความตอ้งการของลูกคา้ 
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ตารางที่ 4.13  สรุปปัจจยัท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านักงานบญัชี (ต่อ) 
 

ล าดบัที่ ปัจจัย แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 

  7. การให้ค าปรึกษาสามารถแกไ้ขปัญหาให้ท่าน
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า ทนัต่อความต้องการของ
ท่าน 

3 บุคลากรมีความน่าเช่ือถือ 1. ความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์ของผูบ้ริหาร
ส านกังานบญัชี 
2. มีผู ้เช่ียวชาญให้ค าปรึกษาได้อย่างชัด เจน 
เขา้ใจง่าย เอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกคา้ 
3. บุคลากรมีความรู้ มีความเช่ียวชาญในงานด้าน
บญัชีเป็นอยา่งดี 
4. มีผูเ้ช่ียวชาญช่วยติดต่อประสานงานกบัหน่วยงาน
ราชการท่ีเก ีย่วขอ้ง 
5. มีผูเ้ช่ียวชาญติดตามดูแลงานของลูกค้าในแต่
ละขั้นตอนหลงัตกลงใชบ้ริการ 
6. มีเทคโนโลยีทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ 
เช่น มีระบบการรับ – ส่งขอ้มูลทางการบัญชีผ่าน
ระบบอินเตอร์เน็ต เพ่ือให้ลูกค้าสามารถทราบ
ขอ้มูลออนไลน์ ทนัต่อการตดัสินใจ 

4 มาตรฐานการให้บริการของส านักงาน
บญัชี 

1. เปิดให้บริการในวนัหยดุ 
2. เอกสารในการติดต่อลูกคา้ตอ้งเป็นกระดาษหรือซอง
ท่ีมีช่ือ ท่ีอยู ่เพ่ือแสดงอตัลกัษณ์ของส านกังานบญัชี 
3. สถานท่ีตั้งส านกังานบญัชีอยูใ่นบริเวณท่ีสะดวก
ต่อการติดต่อและหาง่าย 
4. มีระบบ “สายตรงผูบ้ริหาร” เพ่ือรับขอ้ร้องเรียน
ของลูกคา้ และสามารถแกไ้ขปัญหาได้ในระยะเวลา
อนัรวดเร็ว 
5. มีผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ
การให้บริการ 
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ตารางที่ 4.13  สรุปปัจจยัท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านักงานบญัชี (ต่อ) 
 

ล าดบัที่ ปัจจัย แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 

5 ประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสารกบั
ลูกคา้ 

มีการส่ือสารกบัลูกค้าผู ้ใช้บริการอย่างต่อเน่ือง
และรวดเร็ว อาทิ อีเมล์ จดหมายข่าว แนะน า
บริการใหม่ของส านกังานบญัชี 
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บทที่ 5 
บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

 
  การศึกษาวิจัยในคร้ังน้ี ได้ท าการศึกษาในลักษณะของการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Method) ในการเกบ็ขอ้มูลเชิงปริมาณ ไดเ้กบ็ขอ้มูลโดยวิธีการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey 
Research Method) จากแบบสอบถาม (Questionnaire) จากพนกังานบญัชีของธุรกจิขนาดกลางและ
ขนาดยอ่มท่ีจดทะเบียนนิติบุคคลประเภทหา้งหุ้นส่วนจ ากดั และบริษทัจ ากดัในเขตกรุงเทพมหานคร
ท่ีใช้บริการส านักงานบัญชี  จ านวน 400 ราย ด้วยวิ ธีการเลือกแบบสุ่มโดยใช้ความน่าจะเป็น 
(Probability Sampling) ซ่ึงมาจากการก  าหนดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้ตารางส าเร็จรูปของ Taro Yamane 
(1967) ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์  ประกอบด้วย การแจกแจงความถ่ี 
(Frequencies Distribution) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) และท าการคน้หาปัจจยัส าคญัเพ่ือใชใ้นการหาแนวทางในการพฒันาคุณภาพ
การให้บริการของส านักงานบัญชีในเขตกรุงเทพมหานคร ด้วยวิธีวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor 
Analysis) 
  ทั้ งน้ี จากวตัถุประสงค์และวิธีในการศึกษาวิจัยดังท่ีได้กล่าวไว ้ข้างต้น ขอน าเสนอ
ผลสรุปการอภิปรายผลและขอ้เสนอแนะจากการวิจยั ดงัน้ี 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 
 งานวิจยัในคร้ังน้ีไดท้ าการรวบรวมขอ้มูลท่ีเก ีย่วกบัปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อการให้บริการ
ท่ีมีคุณภาพของส านกังานบญัชี ซ่ึงจากการศึกษารวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเก ีย่วกบัองค์ประกอบ
ท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพ 5 องค์ประกอบ ได้แก ่ด้านความรับผิดชอบต่อลูกค้า ด้านการ
ให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า ด้านภาพลกัษณ์ของส านักงานบัญชี ด้านการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า และ
ดา้นความน่าเช่ือถือของส านกังานบัญชี โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการ
ให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านกังานบญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร 
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 การวิจยัคร้ังน้ีไดท้ าการเกบ็รวบรวมข้อมูลเพ่ือน ามาวิเคราะห์ผลการวิจัย โดยใช้เคร่ืองมือ
แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นพนกังานบญัชีของธุรกจิขนาดกลางและขนาดยอ่มท่ีจดทะเบียน
นิติบุคคลประเภทห้างหุ้นส่วนจ ากดั และบริษทัจ ากดัในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีใช้บริการส านักงาน
บญัชี สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 
 5.1.1 สรุปขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ผลการวิจยัดว้ยสถิติเชิงพรรณนาในส่วนของข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึง
เป็นพนักงานบัญชี ส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง อายุอยู่ระหว่าง 25 – 29 ปี มีวุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรี 
และมีประสบการณ์ดา้นการท าบญัชีไม่เกนิ 5 ปี  
  5.1.2 สรุปปัจจยัท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านักงานบญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ผลการวิจัยด้วยการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) เพ่ือสกดัปัจจัย และค านวณค่า
น ้ าหนักปัจจัย (Factor loading) โดยใช้ Exploratory Factor Analysis (EFA) วิธี Principle Component 
Analysis (PCA) เก ีย่วกบัองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านักงานบัญชี 
สามารถจดัองค์ประกอบได ้5 องค์ประกอบ ดงัมีรายละเอียดดงัน้ี 
  1) มีการจัดการสัญญาและการให้บริการลูกค้าท่ีน่าเช่ือถือ  ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัทั้งหมด 11 เร่ือง คือ (1) การจดัท าสญัญามีความชดัเจนและได้รับการยอมรับจากผูใ้ช้บริการ 
(2) แจ้งให้ลูกค้าทราบทุกคร้ัง เม่ือมีการปรับเปล่ียนราคา/อตัราค่าบริการ (3) การจัดท าบัญชีใช้
โปรแกรมบญัชีถูกตอ้งตามประกาศกรมสรรพากร ส่งผลให้งบการเงินถูกตอ้ง เช่ือถือได้ (4) มีระบบ
จดัเกบ็ขอ้มูลเป็นอยา่งดีและเป็นความลบั (5) การวางแผนภาษีมีความเหมาะสม ส่งผลให้เสียภาษี
ถูกตอ้ง การบริหารงานเป็นไปตามแผน (6) มีการแจ้งข้อมูลข่าวสารเก ีย่วกบักฎหมายท่ีเก ีย่วข้อง
ทางการบญัชีและภาษีอากร ให้แกผู่ใ้ชบ้ริการเม่ือมีการปรับปรุงข้อกฎหมาย (7) มีการให้บริการท่ีดี
สม ่าเสมอ ทั้งกอ่นและหลงัการเขา้ใชบ้ริการ (8) สามารถติดต่อกบัส านักงานบัญชีได้หลายช่องทาง 
เช่น โทรศพัท์ โทรสาร อีเมล ์เวบ็บอร์ด (9) มีการน าเสนอขั้นตอนการให้บริการทาง การบัญชีครบ
ทุกขั้นตอนการปฏิบัติงาน เพียงพอต่อการตัดสินใจใช้บริการคร้ังแรก (10) การตรวจสอบบัญชี 
มีเทคนิคท่ีสามารถค้นพบข้อบกพร่องท่ีเป็นสาระส าคัญ เพ่ือแกไ้ขปัญหาได้ถูกต้อง ทันเวลา  
(11) มีบริการรับ – ส่งเอกสารทางการบญัชีส่งตรงถึงท่านอยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว 
 2) มีกระบวนการให้บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคัญทั้ งหมด 
7 เร่ือง คือ (1) น าเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมยัมาใช้ในการจัดเกบ็ รวบรวมข้อมูลและตรวจสอบ
ต่าง ๆ (2) ได้รับรองมาตรฐาน “ส านักงานบัญชีคุณภาพ” จากกรมพฒันาธุรกจิการค้า (3) การ
ประสานงานกบัส านกังานมีขั้นตอนไม่ยุง่ยาก สะดวก รวดเร็ว (4) มี Website ให้ขอ้มูลเก ีย่วกบัการ
บริการของส านกังานท่ีเป็นปัจจุบนั ทั้งภาคภาษาไทยและภาคภาษาองักฤษ (5) มีบุคลากรให้บริการ
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ทั้ งในและนอกสถานท่ี (6) มีการน าเสนอราคาค่าบริการอย่างครบถ้วน หลังจากท่ีทราบความ
ตอ้งการของลูกคา้ (7) การให้ค าปรึกษาสามารถแกไ้ขปัญหาให้ท่านได้อย่างถูกต้อง แม่นย  า ทันต่อ
ความตอ้งการ 
 3) บุคลากรมีความน่าเช่ือถือ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคัญทั้ งหมด 6 เร่ือง คือ (1) 
ความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์ของผูบ้ริหารส านกังานบัญชี (2) มีผูเ้ช่ียวชาญให้ค าปรึกษาได้อย่าง
ชดัเจน เขา้ใจง่าย เอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกค้า (3) บุคลากรมีความรู้ มีความเช่ียวชาญในงานด้าน
บัญชีเป็นอย่างดี (4) มีผูเ้ช่ียวชาญช่วยติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานราชการท่ีเก ีย่วข้อง (5)  
มีผูเ้ช่ียวชาญติดตามดูแลงานของลูกค้าในแต่ละขั้นตอนหลงัตกลงใช้บริการ (6) มีเทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยัมาใชใ้นการให้บริการ เช่น มีระบบการรับ – ส่งข้อมูลทางการบัญชีผ่านระบบอินเตอร์เน็ต 
เพ่ือให้ลูกคา้สามารถทราบขอ้มูลออนไลน์ ทนัต่อการตดัสินใจ  
 4) ดา้นภาพลกัษณ์ของส านักงานบัญชี ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคัญทั้ งหมด 5 
เร่ือง คือ (1) เปิดให้บริการในวนัหยดุ (2) เอกสารในการติดต่อลูกค้าต้องเป็นกระดาษหรือซองท่ีมี
ช่ือ ท่ีอยู่ เพ่ือแสดงอตัลกัษณ์ของส านักงานบัญชี (3 ) สถานท่ีตั้ งส านักงานบัญชีอยู่ในบริเวณท่ี
สะดวกต่อการติดต่อและหาง่าย (4) มีระบบ “สายตรงผูบ้ริหาร” เพ่ือรับข้อร้องเรียนของลูกค้า และ
สามารถแกไ้ขปัญหาไดใ้นระยะเวลาอนัรวดเร็ว (5) มีผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบและควบคุมคุณภาพการ
ให้บริการ  
  5) ดา้นประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสารกบัลูกค้า  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคัญ 
1 เร่ือง คือ มีการส่ือสารกบัลูกค้าผูใ้ช้บริการอย่างต่อเน่ืองและรวดเร็ว อาทิ อีเมล์ จดหมายข่าว 
แนะน าบริการใหม่ของส านกังานบญัชี 
 
5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
 
 ผลของการวิจยั “องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านักงานบัญชี
ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ขอ้มูล ผลลพัธ์ท่ีไดมี้ผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของ
ส านกังานบญัชี ดงัน้ี 
  5.2.1 มีการจดัการสญัญาและการให้บริการลูกคา้ท่ีน่าเช่ือถือ พบว่า ส านกังานบญัชีจะต้องมีการ
จัดท าสัญญาให้มีความชัดเจน ครบถว้น เข้าใจง่าย และได้รับการยอมรับจากผู้ใช้บริการ มีการ
น าเสนอขั้นตอนการให้บริการทางการบัญชีครบทุกขั้นตอนของการปฏิบัติงาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ เพญ็ธิดา พงษธ์านี (2552) คือ ความสามารถดา้นกระบวนการท่ีเก ีย่วข้องกบัลูกค้าของ
ส านกังานบญัชี การปฏิบติังานของส านักงานบัญชี และการติดตามตรวจสอบของส านักงานบัญชี
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เป็นแนวทางท่ีท าให้ส านกังานบญัชีสามารถท างานให้ลูกค้าได้ตามข้อตกลงและสัญญาท่ีให้ไวก้บั
ลูกคา้ไดอ้ยา่งครบถว้น สามารถตรวจสอบงานและแกไ้ขปัญหาท่ีเกดิข้ึนได้อย่างทันเวลา ส านักงาน
บญัชีตอ้งมีการใชโ้ปรแกรมบญัชีถูกตอ้งตามประกาศกรมสรรพากร มีการวางแผนภาษีท่ีเหมาะสม 
มีระบบการจดัเกบ็ขอ้มูลเป็นอยา่งดีและเป็นความลบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจัยของ วรรณา สรชาย 
(2558) ไดก้ล่าวว่า ส านกังานบญัชีตอ้งเนน้การให้บริการดา้นกฎหมายโดยตรง มีการจัดเอกสารทาง
กฎหมาย จดัท าสญัญาแกก่จิการพาณิชยกรรม อุตสาหกรรม สถาบันการเงิน ประกนัภยั ฯลฯ และ
ควรให้ค าปรึกษาดา้นภาษีอากร เพ่ือให้ผูร้ับบริการมีความพึงพอใจ ตรงความตอ้งการท่ีจะรับบริการ
ในทุกด้านมากท่ีสุด และยงัพบว่า ส านักงานบัญชีต้องจัดท าทะเบียนรายการเอกสารท่ีใช้ในการ
ด าเนินงานให้ครบทุกกระบวนการ รวมถึงจัดท าทะเบียนรายการกฎหมายท่ีเป็นปัจจุบัน มีวิธีการ
ติดตามกฎหมายท่ีเก ีย่วขอ้งกบัวิชาชีพบญัชีให้เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ และมีการจัดเกบ็เอกสารข้อมูล
ในลกัษณะท่ีสามารถป้องกนัความเสียหาย สูญหาย หรือเส่ือมสภาพ ก  าหนดระยะเวลาและสถานท่ี
ในการจดัเกบ็ขอ้มูลท่ีเหมาะสมเป็นไปตามกฎหมาย ส านักงานบัญชีควรมีเทคนิคในการตรวจสอบ
บัญชีท่ีสามารถค้นพบข้อบกพร่องท่ีเป็นสาระส าคัญเพ่ือแกไ้ขปัญหาได้ถูกต้อง ทันเวลา มีการ
ให้บริการท่ีดีสม ่าเสมอทั้ งกอ่นและหลงัการเข้าใช้บริการ มีการแจ้งให้ผูใ้ช้บริการทราบเม่ือมีการ
เปล่ียนแปลงขอ้มูลต่าง ๆ จดัให้มีบริการรับ – ส่งเอกสารถึงผูใ้ช้บริการโดยตรง และสามารถติดต่อ
กบัส านกังานบญัชีไดห้ลายช่องทาง  
  5.2.2 มีกระบวนการให้บริการท่ีสะดวก รวดเร็ว พบว่า ส านักงานบัญชีควรมีการให้บริการท่ีดี
และมีคุณภาพ มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมยัมาใช้ในการท างานและการให้บริการแก ่
ผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อประสานงานกบัส านักงานบัญชีได้สะดวก รวดเร็วทั้ งในและ
นอกสถานท่ี สามารถให้ค าปรึกษาและแกไ้ขปัญหาให้แกผู่ใ้ชบ้ริการได้อย่างถูกต้อง แม่นย  า ทันต่อ
ความตอ้งการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543) เน่ืองจาก คุณภาพการ
ให้บริการคือความสอดคล้องกนัของความต้องการของลูกค้าหรือผูร้ับบริการ หรือระดับของ
ความสามารถในการให้บริการท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผูร้ับบริการอนัจะท าให้
ลูกคา้หรือผูร้ับบริการเกดิความพึงพอใจต่อบริการท่ีเขาไดร้ับมากท่ีสุด 
  5.2.3 บุคลากรมีความน่าเช่ือถือ พบว่า ส านกังานบัญชีควรมีผูบ้ริหารท่ีมีความรู้ ความสามารถ
และมีประสบการณ์ทางด้านบัญชี มีผูเ้ช่ียวชาญคอยให้ค าปรึกษา แนะน า เอาใจใส่ต่อปัญหาของ
ลูกค้า และช่วยติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานราชการท่ีเก ีย่วข้อง มีบุคลากรท่ีมีความรู้ ความ
เช่ียวชาญในงานดา้นบญัชีเป็นอยา่งดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจัยของ นุกูล แดงภูมี (2553) พบว่า 
ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั และเป็นความคาดหวงัท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการในระดับมากท่ีสุด 
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คือ บุคลากรมีความรู้ มีความเช่ียวชาญในงานด้านบัญชีเป็นอย่างดี และความรู้ ความสามารถ 
ประสบการณ์ของผูบ้ริหารส านกังานบญัชี 
  5.2.4 ด้านภาพลักษณ์ของส านักงานบัญชี พบว่า ส านักงานบัญชีควรมีมาตรฐานในการ
ให้บริการ มีระบบสายตรงผูบ้ริหารเพ่ือรับข้อร้องเรียนของผูใ้ช้บริการและสามารถแกไ้ขปัญหา  
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีการเปิดให้บริการในวนัหยุด มีสถานท่ีตั้ งส านักงานท่ีสามารถติดต่อได้สะดวก  
มีการแสดงอตัลกัษณ์ของส านกังานบญัชี เช่น กระดาษหรือซองเอกสารตอ้งมีช่ือ ท่ีอยู่ของส านักงาน
บัญชี ซ่ึงมีแนวคิดเดียวกบัผลงานวิจัยของ รัศมี สุขประเสริฐ (2552), ชนัญญา สินเช่ือ (2548),  
วนัเพญ็ สายชล (2549)  และ ยุพา ยะใจมัน่ (2551) เน่ืองจากคุณภาพการให้บริการด้านข้อมูลการ
ให้บริการและด้านการประสานงานมีผลกระทบเชิงบวกกบัภาพลกัษณ์องค์กร จากการท่ีข้อมูล
ข่าวสารท่ีถูกตอ้งทนัสมยัและมีความรวดเร็วจะช่วยให้การประสานงานในองค์กรมีความคล่องตัว
ในการบริหารงาน นอกจากจะส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรแลว้ยงัสร้างความ
ประทบัใจให้กบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ โดยทางส านกังานบญัชีสามารถตอบสนองวิชาการใหม่ ๆ ใน
ดา้นการรายงานและให้ขอ้สนเทศต่าง ๆ จากส่วนงานท่ีเก ีย่วข้องกบัความต้องการของลูกค้า และ
กฎระเบียบ เช่นเดียวกบัผลงานวิจยัของ นภาลยั บุญทิม (2554)  พบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการส านักงานบัญชีของผูป้ระกอบธุรกจิ SMEs ในจังหวดัเพชรบูรณ์ คือ ปัจจัยด้าน
สถานท่ีจะต้องมีการเดินทางได้สะดวก และปัจจัยด้านกระบวนการ คือ ต้องมีการบริการอย่าง
ต่อเน่ือง และรวดเร็วในการท างาน 
  5.2.5 ดา้นประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสารกบัลูกค้า พบว่า ส านักงานบัญชีต้องมีการติดต่อ 
ส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง รวดเร็ว และสามารถติดต่อได้หลายช่องทาง  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
ผลงานวิจยัของ นุกูล แดงภูมี (2553) ได้กล่าวว่า เน่ืองจากยุคปัจจุบันน้ีเป็นยุคดิจิตอล ซ่ึงเป็นยุคท่ี
การส่ือสารไร้พรมแดนสามารถติดต่อกนัไดอ้ยา่งรวดเร็วในพริบตา  ดงันั้น ในธุรกจิส านักงานบัญชี
เองกต็อ้งมีการปรับตวัเช่นกนั เพ่ือให้สอดรับกบัยุคสมยัท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปสู่ความรวดเร็วทั้ ง
ดา้นเทคโนโลย ีอนัน าไปสู่การเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วทางธุรกจิ ซ่ึง เป็นส่ิงท่ีส านักงานบัญชีต้อง
พฒันาตนเองให้ไดแ้ละเป็นไปตามความคาดหมายนั้น 
 
 
 
 
 
 



48 

  

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
  5.4.1 ขอ้เสนอแนะจากการศึกษาคร้ังน้ี 
 1) ควรมีการน าผลการวิจยัท่ีไดร้ับในคร้ังน้ีไปใชป้ระกอบการพิจารณาปรับปรุงคุณภาพ
การให้บริการของส านักงานบัญชี เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของ
ส านกังานบญัชีให้มีคุณภาพมากยิง่ข้ึน 
  2) ควรเลือกส านกังานบญัชีน าร่องมาทดสอบใชแ้นวทางการให้บริการท่ีไดจ้ากงานวิจัย
เล่มน้ี เพ่ือเปรียบเทียบผลลพัธ์ท่ีไดร้ะหว่างการด าเนินแนวทางการให้บริการแบบเกา่ และแบบใหม่ 
ซ่ึงจะท าให้งานวิจัยเล่มน้ีได้น าไปสู่ภาคปฏิบัติและเกดิประโยชน์อย่างแท้จริงในวงการธุรกจิ
ส านกังานบญัชีต่อไป  
  5.4.2 ขอ้เสนอแนะส าหรับการวิจยัในอนาคต 
  1) จากการศึกษาในคร้ังน้ีผู ้วิจัยได้ศึกษา องค์ประกอบท่ีส่งผลต่อการให้บริการ 
ท่ีมีคุณภาพของส านกังานบญัชีในเขตกรุงเทพมหานครเท่านั้น  ดังนั้น ในการศึกษาคร้ังต่อไปควร
จะท าการวิจยัในเขตจงัหวดัใกลเ้คียงอ่ืน ๆ เช่น นนทบุรี ปทุมธานี เป็นต้น เน่ืองจากเป็นกลุ่มเป้าหมาย
ท่ีจะตอ้งมีการพฒันาการให้บริการของส านกังานบญัชีให้มีคุณภาพเช่นเดียวกนั 
  2) เน่ืองจากกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการท าวิจัยคร้ังน้ีเป็นพนักงานบัญชีของธุรกจิขนาด
กลางและขนาดยอ่มท่ีจดทะเบียนนิติบุคคลประเภทห้างหุ้นส่วนจ ากดั และบริษทัจ ากดั เท่านั้น ข้อ
คน้พบจึงมีประโยชน์เฉพาะกลุ่ม  ดงันั้น ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรเพ่ิมกลุ่มตัวอย่างให้ครอบคลุม
มากข้ึน เช่น พนกังานบญัชีของบริษทัมหาชน เป็นตน้ ซ่ึงจะสามารถน าผลการศึกษาวิจัยท่ีได้ไปใช้
ประโยชน์ไดเ้พ่ิมมากข้ึนตามไปดว้ย 
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   แบบสอบถามประกอบการศึกษาสารนิพนธ์ 

   เร่ือง  องค์ประกอบที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มคุีณภาพของส านักงาน  
             บญัชี ในเขตกรุงเทพมหานคร 

               
   แบบสอบถามน้ี เป็นส่วนหน่ึงของการวิจัยในประเด็นท่ีศึกษาเก ีย่วกบัองค์ประกอบ 
ท่ีส่งผลต่อการให้บริการท่ีมีคุณภาพของส านกังานบญัชีท่ีให้บริการธุรกจิขนาดกลางและขนาดย่อม 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลักสูตรบัญชีมหาบัณฑิต วิทยาลัย
บริหารธุรกจินวตักรรมและการบญัชี มหาวิทยาลยัธุรกจิบัณฑิตย ์ซ่ึงงานวิจัยช้ินน้ีนักวิชาชีพบัญชี
สามารถน าผลวิจยัท่ีไดไ้ปประยกุต์ใชเ้พ่ือยกระดับการให้บริการให้มีคุณภาพมากยิ่งข้ึน และเป็นท่ี
ยอมรับต่อสาธารณะชนและกลุ่มลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการต่อไป  โดยการศึกษาในคร้ังน้ีจะเป็นการวิจัย
เชิงปริมาณซ่ึงเกบ็รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามซ่ึงท่านถือเป็นหน่ึงในบุคคลส าคัญท่ีช่วยให้
งานวิจยัช้ินน้ีมีข้อมูลท่ีครบถว้น สมบูรณ์ อนัน าไปสู่การยกระดับการให้บริการทางการบัญชีท่ีมี
คุณภาพมากยิง่ข้ึนต่อไป 
   ในแบบสอบถามชุดน้ีมีจ านวน 35 ขอ้ โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน โดยมีหัวข้อส ารวจ 
ดงัน้ี 
   ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ส่วนท่ี 2 คุณภาพการบริการของส านกังานบญัชี 
   ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นเพ่ิมเติมเก ีย่วกบัแนวทางการยกระดับคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานบญัชีในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

   ในการน้ี ผูว้ิจยัจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่าน โปรดให้ข้อมูลอย่างครบถว้น
ตรงตามความเป็นจริง โดยข้อมูลของท่านจะได้รับการปกปิด เป็นความลับ และมีการน าเสนอผล
การศึกษาในภาพรวมเท่านั้น 
 

   ทา้ยน้ี ผูว้ิจยัใคร่ขอขอบพระคุณท่ีท่านไดก้รุณาสละเวลาให้ข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ 
ต่อการศึกษาวิจยัเพ่ือยกระดบัคุณภาพการให้บริการของส านักงานบญัชีในคร้ังน้ี 
 
         
 
 

(นางสาวพจนีย ์ สุวรรณโพธ์ิ) 
นกัศึกษาปริญญาโท 

วิทยาลยับริหารธุรกจินวตักรรมและการบญัชี  
มหาวิทยาลยัธุรกจิบณัฑิตย  ์
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ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ค  าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงใน  ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่าน 
 

1.  เพศ 
  ชาย     หญิง 
 

2. อายุ 
   20 – 24 ปี     25 – 29 ปี 
   30 – 34 ปี    มากกว่า 35 ปี ขึ้นไป 
 

3. ท่านมีคุณวุฒิทางการศึกษาในสาขาการบัญชีระดับใด 
   ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.)  
   ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) 
  ระดับปริญญาตรี   
   ปริญญาโทขึ้นไป 
 

4. ท่านมีประสบการณ์ด้านการท าบัญชีมาแลว้เป็นเวลาเท่าใด 
   ไม่เกนิ 5 ปี    
   มากกว่า 5 ปี แต่ไม่เกนิ 10 ปี           
   มากกว่า 10 ปี แต่ไม่เกนิ 20 ปี 
  มากกว่า 20 ปีขึ้นไป 
 

 
 
 
ส่วนที ่2  คุณภาพการบริการของส านักงานบญัชี 
 

ค  าช้ีแจง ให้ท่านแสดงเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง “น ้าหนักการตดัสินใจ” ด้านขวามือ ซ่ึงเป็นค  าตอบท่ีตรงกบั
ความรู้สึกของท่านมากท่ีสุด โดยเรียงล าดับตามน ้าหนักการตดัสินใจท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของท่าน ดังน้ี 
 5      หมายถึง มีน ้าหนักในการตดัสินใจใช้บริการ มากทีสุ่ด 
  4      หมายถึง มีน ้าหนักในการตดัสินใจใช้บริการ มาก 
   3      หมายถึง มีน ้าหนักในการตดัสินใจใช้บริการ ปานกลาง 
   2      หมายถึง มีน ้าหนักในการตดัสินใจใช้บริการ น้อย 
   1      หมายถึง มีน ้าหนักในการตดัสินใจใช้บริการ น้อยที่สุด 
 
 

ส านักงานบญัชี  ในท่ีน้ี หมายถึง ส านักงานบัญชีท่ีให้บริการจดัท าบัญชี ตรวจสอบบัญชี ให้ค  าปรึกษาแนะน า 
   และบริการอ่ืน ๆ ทางการบัญชีท่ีครบวงจร อาทิ วางระบบบัญชี จดทะเบียนบริษทั  
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ความรับผดิชอบต่อลูกค้า 
น ้าหนักการตดัสินใจ 

5 4 3 2 1 
 การให้ค  าปรึกษาแนะน าและสามารถแกไ้ขปัญหาให้ท่านได้อยา่ง 
    ถูกตอ้งแม่นย  า ทันต่อความตอ้งการของท่าน 

     

 มีการน าเทคโนโลยท่ีีทันสมยัมาใช้ในการให้บริการ เช่น มีระบบ 
    การรับ – ส่งขอ้มูลทางการบัญชีผา่นระบบอินเตอร์เน็ต เพื่อให้ 
    ลูกคา้สามารถทราบขอ้มูลออนไลน์ ทันต่อการตดัสินใจ 

     

 มีบุคลากรให้บริการด้านการบัญชีทั้ งในและนอกสถานท่ี      
 มีการน าเสนอราคาค่าบริการอยา่งครบถว้น หลังจากท่ีทราบ 
    ความตอ้งการของลูกคา้ 

     

 มีบริการรับ – ส่งเอกสารทางการบัญชีส่งตรงถึงท่านอยา่งถูกตอ้ง  
    รวดเร็ว 

     

 มีระบบ “สายตรงผูบ้ริหาร” เพื่อรองรับขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ และ 
    สามารถแกไ้ขปัญหาได้ในระยะเวลาอนัรวดเร็ว 

     

การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า 
น ้าหนักการตดัสินใจ 

5 4 3 2 1 
 ความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์ของผูบ้ริหารส านักงานบัญชี       
 มีผูเ้ช่ียวชาญติดตามผลและดูแลงานของลูกคา้ในแต่ละขั้นตอน 
    หลงัตกลงใช้บริการ 

     

 บุคลากรมีความรู้ มีความเช่ียวชาญในงานด้านบัญชีเป็นอยา่งดี      
 มีผูเ้ช่ียวชาญให้ค  าปรึกษาได้อยา่งชัดเจน เขา้ใจง่าย เอาใจใส่ 
    ต่อปัญหาของลูกคา้ 

     

 มีผูเ้ช่ียวชาญช่วยติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานราชการท่ีเกีย่วข้อง      
 มีผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบและควบคุมคุณภาพการให้บริการ      

ภาพลกัษณ์ของส านักงานบญัชี 
น ้าหนักการตดัสินใจ 

5 4 3 2 1 
 สถานท่ีตั้งส านักงานบัญชีอยูใ่นบริเวณท่ีสะดวกต่อการติดต่อ 
    หาง่าย และมีท่ีจอดรถเพียงพอ 

     

 มี Website ให้ขอ้มูลเกีย่วกบัการบริการของส านักงานท่ีเป็นขอ้มูล 
    ปัจจุบัน ทั้ งภาคภาษาไทยและภาคภาษาองักฤษ 

     

 การประสานงานกบัส านักงานมีขั้นตอนไม่ยุง่ยาก สะดวก รวดเร็ว      
 น าเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีทนัสมยัมาใช้ในการจดัเกบ็รวบรวม 
    ขอ้มูลและการตรวจสอบต่าง ๆ 
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ภาพลกัษณ์ของส านักงานบญัชี 
น ้าหนักการตดัสินใจ 

5 4 3 2 1 
 ได้รับรองมาตรฐาน “ส านักงานบัญชีคุณภาพ” จาก 
    กรมพฒันาธุรกจิการคา้ 

     

 เอกสารในการติดต่อลูกคา้ตอ้งเป็นกระดาษหรือซองท่ีมีช่ือท่ีอยู่ 
    ของส านักงานบัญชี เพื่อแสดงถึงอตัลกัษณ์ของส านักงานบัญชี 

     

การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า 
น ้าหนักการตดัสินใจ 

5 4 3 2 1 
 มีการให้บริการท่ีดีสม ่าเสมอ ทั้ งกอ่นและหลงัการเขา้ใช้บริการ      
 สามารถติดต่อกบัส านักงานบัญชีได้หลายช่องทาง เช่น โทรศพัท์  
    โทรสาร อีเมล์ เว็บบอร์ด 

     

 มีการส่ือสารกบัลูกคา้ผูใ้ช้บริการอยา่งต่อเน่ืองและรวดเร็ว อาทิ  
    อีเมล์ จดหมายข่าว แนะน าบริการใหม่ของส านักงานบัญชี  

     

 มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารเกีย่วกบักฎหมายท่ีเกีย่วขอ้งทางการบัญชี  
    และภาษีอากร ให้แกผู่ใ้ช้บริการเม่ือมีการปรับปรุงขอ้กฎหมาย 

     

 แจง้ให้ลูกคา้ทราบทุกคร้ัง เม่ือมีการปรับเปล่ียนราคา/อตัรา 
    ค่าบริการ 

     

 มีการเปิดให้บริการในวนัหยดุ      
ความน่าเช่ือถือของส านักงานบญัชี 5 4 3 2 1 

 การจดัท าบัญชีใช้โปรแกรมบัญชีถูกต้องตามประกาศกรมสรรพากร  
    ส่งผลให้งบการเงินถูกตอ้ง เช่ือถือได้ 

     

 การวางแผนภาษีมีความเหมาะสม ส่งผลให้เสียภาษีได้อยา่ง 
    ถูกตอ้ง การบริหารงานเป็นไปตามแผน 

     

 การตรวจสอบบัญชีมีเทคนิคท่ีสามารถคน้พบขอ้บกพร่องท่ีเป็น 
    สาระส าคญั เพื่อแกไ้ขปัญหาได้ถูกตอ้ง ทันเวลา 

     

 มีการน าเสนอขั้นตอนการให้บริการทางการบัญชีครบทุกขั้นตอน 
    ของการปฏิบัติงาน และเพียงพอต่อการตดัสินใจใช้บริการคร้ังแรก 

     

 การจดัท าสัญญามีความชดัเจนและได้รับการยอมรับจากผูใ้ชบ้ริการ      
 มีระบบจดัเกบ็ขอ้มูลเป็นอยา่งดีและเป็นความลบั      
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ส่วนที ่3 ความคิดเห็นเพิม่เตมิเกีย่วกบัแนวทางการยกระดบัคุณภาพการให้บริการของส านักงานบญัชีในเขต 
  กรุงเทพมหานคร 
 

             
           
           
           
            

 

ขอขอบพระคุณในความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถาม 
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