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Abstract 
 The objective of this research is to understand the relationship between ( 1)ǰ
communication style, (2) ǰperceived audit quality, and (3) ǰclients’ ǰsatisfaction. ǰThis research 

 

บทคัดยŠอǰ  
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงǰ(1)ǰความสัมพันธ์ระหวŠางรูปแบบการส่ือสารกับการรับรูšคุณภาพ
งานสอบบัญชีǰ (2)ǰความสัมพันธ์ระหวŠางร ูปแบบการสื ่อสารกับความพึงพอใจของลูกคšา สอบบัญชีǰ (3)ǰ
ความสัมพันธ์ระหวŠางการรับรูšคุณภาพงานสอบบัญชีกับความพึงพอใจของลูกคšาสอบบัญชีǰทำการเก็บรวบรวม
ขšอมูลโดยใชšแบบสอบถามจากลูกคšาสอบบัญชีในกลุŠมกิจการนอกตลาดทุนจำนวนǰ423ǰชุดǰและนำขšอมูลที่
ไดšมาวิเคราะห์ผลโดยใชšโมเดลสมการโครงสรšาง 
 ผลการศึกษาพบวŠาการสื่อสารในรปูแบบที่แสดงถงึความเปŨนมิตรǰมีความเห็นอกเหน็ใจตŠอคูŠสนทนาǰมี
ความสัมพันธ์ในเชิงบวกอยŠางมีนัยสำคัญทางสถิติǰตŠอการรับรูšคุณภาพงานสอบบัญชีและความพึงพอใจของ
ลูกคšาสอบบญัชีǰในขณะที่การสื่อสารในรูปแบบที่เปŨนการโตšเถยีงกันǰมีการใชšคำพูดที่รุนแรงǰไมŠมีความสัมพันธ์
อยŠางมีนัยสำคัญทางสถิติǰตŠอการรับรูšคุณภาพงานสอบบัญชีและความพึงพอใจของลูกคšาสอบบญัชีǰนอกจากน้ี
ยังพบวŠาการรับรูšคุณภาพงานสอบบัญชีǰมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกตŠอความพงึพอใจของลูกคšาสอบบัญชีอยŠางมี
นัยสำคัญทางสถิติเชŠนกัน 
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collected data from 423 participants from non- listed companies using a highly structured 

questionnaire. Data were analyzed using Structural Equation Model (SEM). 
 The results of this research reveal that affiliation communication style has significantly 

positive effect on perceived audit quality and clients’  satisfaction.  However, dominance 

communication style does not have any significant effect on perceived audit quality or clients’ 
satisfaction. Moreover, it was found that perceived audit quality has significantly positive effect 

on clients’ satisfaction. 
 
Keywords:  Communication Style, Perceived Audit Quality, Clients’  satisfaction, Non-  listed 

Company 

 
บทนำ 

ในอดีตการประกอบวิชาชีพสอบบัญชีโดยทั่วไปมักถูกมองวŠาเปŨนการประกอบอาชีพทีม่ีการผกูขาดใน
การแขŠงขันǰ(Shailer et al., 2004)ǰซ่ึงในปŦจจุบันการประกอบวิชาชีพสอบบัญชีไดšเปล่ียนแปลงไปǰ(Kleinman, 

Lin and Palmon, 2014) ทำใหšการประกอบวิชาชีพสอบบัญชีมีการแขŠงขันที่สูงขึ้นǰ ดังนั้นภายใตšสภาวะการ
แขŠงขันที่สูงข้ึนǰการคงอยูŠของลูกคšาจึงเปŨนเรื่องที่สำนักงานสอบบัญชีควรใหšความสำคัญǰ(Morton and Scott, 

2007)ǰโดยการคงอยูŠของลูกคšาก็คือǰการทำใหšลูกคšาเกิดความจงรักภักดีตŠอสำนักงานสอบบัญชีǰ( Johnson 

and Gustafsson, 2000)ǰซึ่งเกิดไดšจากความพึงพอใจของลูกคšาǰ(Pandit, 1999)ǰดังนั้น เห็นไดšวŠาการสรšาง
ความพึงพอใจใหšแกŠลูกคšาจึงถือเปŨนกลยุทธ์ที่สำคัญที่จะชŠวยเพ่ิมความสามารถในการแขŠงขันของสำนักงานสอบ
บัญชีไดšǰ(Pringviriya, Hanim and Ismail, 2015) โดยปŦจจยัสำคัญสำหรับการสรšางความพึงพอใจใหšแกŠลูกคšา
ก็คือคุณภาพของงานสอบบญัชǰี(Carcello, Hermanson and McGrath, 1992) 
 สำหรับกิจการนอกตลาดทุนǰลูกคšาสŠวนใหญŠมักไมŠมีความรูšความเขšาใจทางดšานบัญชีและการสอบบัญชี 
ทำใหšลูกคšาในกลุŠมกิจการนอกตลาดทุนไมŠมีองค์ความรูšหรือขาดทักษะในการประเมินคุณภาพของงานบริการที่
ไดšรับจากผูšใหšบริการǰ(Patterson, 2000)ǰจึงทำใหšลูกคšาในกลุŠมของกิจการนอกตลาดทุนตšองประเมินคุณภาพ
ของงานบริการที ่ไดšรับผŠานปŦจจัยดšานอื่นǰเชŠนǰการสื ่อสารกันระหวŠางผูšใหšบริการกับลูกคšาǰเปŨนตšนǰ(La, 
Patterson and Styles, 2009)ǰซ ึ ่งจากการทบทวนวรรณกรรมในอด ีตพบวŠารูปแบบของการส ื ่อสารǰ
(Communication Style)ǰมีความสัมพันธ์ตŠอการประเมินคุณภาพของงานบริการǰ(Wong and Tjosvold, 

1995)ǰซึ่งเปŨนผลจากความรูšสึกประทับใจจากบริการที่ไดšรับǰเชŠนǰการสื่อสารในรูปแบบของการใชšโทนเสียงที่
แสดงถึงความเปŨนมิตรǰมีความยิ้มแยšมในระหวŠางการสื่อสารǰมีผลทำใหšลูกคšารูšสึกวŠางานบริการที่ไดšรับมาน้ันมี
คุณภาพǰ(Street and Cappella, 1985)ǰนอกจากนี้ยังพบวŠารูปแบบของการส่ือสารยังมีความสัมพันธ์โดยตรง
ตŠอความพึงพอใจของลูกคšาǰ(Webster and Sundaram, 2009) ซึ่งจากการทบทวนวรรณกรรมในอดีตǰยังไมŠ
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พบการศึกษาเก่ียวกบัรูปแบบของการส่ือสารที่มีความสัมพันธ์ตŠอการรับรูšคุณภาพงานบริการและความพึงพอใจ
ของลูกคšาในบริบทของการบริการดšานสอบบัญชีสำหรับกิจการนอกตลาดทุน 
 จากที่กลŠาวมาขšางตšนǰทำใหšผูšวจิัยสนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับรูปแบบของการส่ือสารที่มีความสัมพันธ์ตŠอ
การรับรูšคุณภาพงานบริการและความพึงพอใจของลูกคšาในบริบทของการบริการดšานสอบบัญชีสำหรับกิจการ
นอกตลาดทุนǰโดยผลการศึกษาที่ไดšอาจนำมาเปŨนรูปแบบเพื่อใหšสำนักงานสอบบัญชีที่ใหšบริการกลุŠมลูกคšาที่
เปŨนกิจการนอกตลาดทนุเกิดแนวทางเพ่ิมเติมในการพฒันาการประกอบวิชาชีพสอบบัญชǰี 
 
วัตถปุระสงค์ของการวิจัย  

1.ǰเพื่อศกึษาถึงความสัมพันธ์ระหวŠางรูปแบบการส่ือสารกับการรับรูšคุณภาพงานสอบบัญช ี
2.ǰเพื่อศกึษาถึงความสัมพันธร์ะหวŠางรูปแบบการส่ือสารกับความพึงพอใจของลูกคšา 
3.ǰเพื่อศึกษาถึงความสัมพันธร์ะหวŠางการรบัรูšคุณภาพงานสอบบญัชีกับความพึงพอใจของลูกคšา 
 

การทบทวนวรรณกรรม 
แนวคิดท่ีเก่ียวข้องกับรปูแบบของการสื่อสาร 
Norton (1978)ǰไดšใหšแนวคิดเก่ียวกับรูปแบบการส่ือสารǰคือǰวธิีการปฏิสัมพันธ์ระหวŠางบุคคลไมŠวŠาจะ

เกิดจากทางวาจาǰหรือทŠาทางการเคลื่อนไหวของรŠางกายǰเพื่อใหšคูŠสนทนาเขšาใจในเนื้อหาที่ตนกำลังสื่อสารอยูŠǰ
ซึ่งรูปแบบในการสื่อสารระหวŠางบุคคลสามารถกระทำไดšหลายวิธีǰดังนี้ ǰ1)ǰรูปแบบการสื่อสารทีดู่ผŠอนคลายǰ
เปŨนการสรšางความเปŨนมิตรกับคูŠสนทนาǰมีความสนใจคูŠสนทนาǰรวมถึงการเปŗดใจรับฟŦงคูŠสนทนาระหวŠางการ
สื่อสารǰ2)ǰรูปแบบการสื่อสารโดยแสดงใหšเห็นถึงอำนาจของผูšพูดที่ตšองการที่จะควบคุมคูŠสนทนาǰเปŨนการ
ส่ือสารในรูปแบบของการโตšเถียงกันǰมีการใชšอารมณ์ที่รุนแรงระหวŠางการสนทนาǰ 

แนวคิดท่ีเก่ียวข้องกับคุณภาพงานสอบบัญช ี
DeAngelo (1981)ǰไดšใหšแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพงานสอบบัญชีǰคือǰความสามารถของผูšสอบบัญชีใน

การตรวจสอบและรายงานเกี่ยวกับความไมŠถูกตšองอยŠางมีสาระสำคัญของขšอมูลทางการเงิน 
Palmrose (1988)ǰไดšใหšแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพงานสอบบัญชีǰคือǰการใหšความเชื่อมั่นตŠองบการเงินǰ

เพื่อใหšงบการเงินที่ตรวจสอบนั้นมีความนŠาเช่ือถือ 
แนวคิดท่ีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจ 
Kotler (2000)ǰไดšใหšแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจǰคือǰความรูšสึกสŠวนบุคคลซึง่เกิดจากการรับรูšโดย

เปรยีบเทียบกับสิ่งที่ตนเองคาดหวงัไวšǰถšาสิ่งที่ตนไดšรับนั้นมีความเหมาะสมกับที่ตนคาดหวังไวšǰก็จะเกิดความพึง
พอใจǰในทางกลับกันǰถšาสิ่งที่ตนไดšรับนั้นไมŠมีความเหมาะสมกับส่ิงที่ตนคาดหวังไวšǰก็จะไมŠเกิดความพึงพอใจǰ 

Lloyd and Luk (2011)ǰกลŠาววŠาǰความพึงพอใจǰคือǰผลลัพธ์ที่สะทšอนจากประสบการณ์ในการใชš
บริการǰซึ่งสามารถพิจารณาไดšจากผลของการบริการที่ไดšรบัǰและกระบวนการในการใหšบริการǰโดยความพึง
พอใจสามารถทำนายพฤติกรรมตŠางǰๆǰไดšǰเชŠนǰความต้ังใจที่จะใชšบริการซ้ำอีกคร้ังǰเปŨนตšน 
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วรรณกรรมที่เก่ียวข้อง 
วรรณกรรมที่เก่ียวขšองในงานวิจัยนี้ประกอบไปดšวย 
1. วรรณกรรมที่เก่ียวขšองกับรูปแบบการสื่อสารǰการรับรูšคณุภาพงานใหšบริการǰและความพึงพอใจ 
2. วรรณกรรมที่เก่ียวขšองกบัคณุภาพงานสอบบัญชี 
3. วรรณกรรมที่เก่ียวขšองกับการรับรูšคุณภาพงานสอบบัญชǰีและความพึงพอใจของลูกคšา 
วรรณกรรมที่เก่ียวข้องกับรูปแบบการสื่อสารǰการรับรู้คุณภาพงานให้บริการǰและความพึงพอใจ 
Wong and Tjosvold (1995)ǰไดšทำการศึกษาเกี่ยวรูปแบบของการสื่อสารที่มีผลตŠอการรับรูšคุณภาพ

จากการใหšบริการของธนาคารǰซึ่งไดšกำหนดรูปแบบของการสื่อสารออกเปŨนǰ2 รูปแบบǰไดšแกŠǰ 
1) Warm Communication เปŨนการสื ่อสารโดยใชšโทนเสียงในเชิงของการสรšางความเปŨนมิตรǰมี

ความย้ิมแยšมในระหวŠางการส่ือสารǰมีความเห็นอกเห็นใจǰรวมถึงมีความพยายามที่จะเขšาใจในส่ิงที่ผูšพูดตšองการǰ 
2) Cold Communication เปŨนการสื่อสารโดยแสดงถึงความเขšมงวดǰเครŠงครัดตŠอผูšฟŦงǰรวมถึงมีการ

รักษาชŠองวŠางระหวŠางผูšพูดกับผูšฟŦงǰ 
ผลการศึกษาพบวŠารูปแบบของการสื่อสารที่มีผลตŠอการรับรูšคุณภาพจากการใหšบริการของธนาคาร 

โดยการสื่อแบบǰWarm Communication มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกตŠอการรับรูšคุณภาพǰในทางกลับกันการ
ส่ือสารแบบǰCold Communication มีความสัมพันธ์ในเชิงลบตŠอการรับรูšคุณภาพงานบริการ  

Webster and Sundaram (2009) ไดšทำการศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหวŠางรูปแบบของการ
ส่ือสารกับความพึงพอใจของลูกคšา ซึ่งไดšแบŠงรปูแบบของการสื่อสารออกเปŨนǰ2 รูปแบบǰไดšแกŠ  

1) Affiliation Communication Style เปŨนการสื่อสารในรูปแบบของการสรšางความเปŨนมิตรǰมี
ความเห็นอกเหน็ใจคูŠสนทนา  

2) Dominance Communication Style เปŨนการสื่อสารในรูปแบบของพฤติกรรมท่ีตšองการควบคุม
ผูšฟŦงระหวŠางการสนทนากัน เชŠนǰการโตšเถียงกันǰการใชšคำพูดที่รุนแรงเพื่อตšองเนšนย้ำในบางเรื่องขณะสื่อสาร
กัน  

ผลการศึกษาพบวŠาǰการส่ือสารในรูปแบบของǰAffiliation Communication Style มีความสัมพันธ์ใน
เชิงบวกตŠอความพึงพอใจของลูกคšา สŠวนการสื ่อสารในรูปแบบǰDominance Communication Style มี
ความสัมพันธ์ในเชิงลบตŠอความพึงพอใจของลูกคšา  

ในสŠวนที ่ เก ี ่ยวข šองก ับบริบทของการบร ิการด šานสอบบัญชี Perreault and Kida (2011) ไดš
ทำการศึกษาเกี่ยวกับรปูแบบในการส่ือสารของผูšสอบบัญชีเพ่ือใหšลูกคšายอมรับขšอตกลงในการเจรจาของผูšสอบ
บัญช ีโดยแบŠงรูปแบบของการสื่อสารออกเปŨนǰ2 รูปแบบǰไดšแกŠǰ 

1) Cooperative Style ซึ่งเปŨนการสื่อสารในรูปแบบของการขอความรŠวมมือซึ่งกันและกันระหวŠาง
ผูšสอบบัญชีและลูกคšาǰ 

2) Contentious Style เปŨนการส่ือสารในรูปแบบของการโตšเถยีงกัน  
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ผลการศึกษาพบวŠาการใชšรูปแบบการสื่อสารแบบǰCooperative style มีผลทำใหšลูกคšาเกิดการ
ยอมรับขšอเสนอของผูšสอบบัญชีไดšมากกวŠาการส่ือสารแบบǰContentious Styleǰ 

จากการทบทวนวรรณกรรมพบวŠาǰรูปแบบการสื่อสารมีอยูŠดšวยกันหลายรูปแบบǰเชŠนǰรูปแบบการ
สื ่อสารแบบǰWarm Communication, Affiliation Communication Style และCooperative Style  ซึ่ง
รูปแบบการสื่อสารทั้งǰ3ǰแบบǰเปŨนรูปแบบสารส่ือสารที่คลšายกันǰโดยเปŨนการสื่อสารที่ตšองการการสรšางความ
เปŨนมิตรǰมีความเห็นอกเห็นใจคูŠสนทนาǰมีความพยายามที่จะเขšาใจในสิง่ท่ีผูšพูดตšองการǰดังนั้นในงานวิจัยนี้จึง
จัดประเภทรูปแบบการสื่อสารดังกลŠาวเปŨนǰ“รูปแบบการสื่อสารแบบเปŨนมิตร”ǰในขณะที่รูปแบบการสื่อสาร
แบบǰCold Communication, Dominance Communication Style และǰContentious Style เปŨนการ
ส่ือสารในรูปแบบของพฤติกรรมที่ตšองการควบคุมผูšฟŦงระหวŠางการสนทนากันǰมีการโตšเถียงกันǰรวมถึงแสดงถงึ
ความเขšมงวดǰเครŠงครัดตŠอผูšฟŦงǰดังน้ันในงานวิจัยนี้จึงจัดประเภทรูปแบบการส่ือสารดังกลŠาวเปŨนǰ“รูปแบบการ
ส่ือสารแบบครอบงำ”ǰ 

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพงานสอบบญัชี 
DeAngelo (1981)ǰไดšระบุปŦจจัยที่เก่ียวขšองกับคุณภาพงานสอบบัญชǰีไดšแกŠǰความสามารถของผูšสอบ

บัญชีในการตรวจสอบและระบุขšอผิดพลาดหรือสิ่งผิดปกติที่อาจเกิดขึ้นจากการตรวจสอบǰ(Competence)ǰ
และความเปŨนอิสระของผูšสอบบัญชǰี( Independence)ǰซึ่งทั้งǰ2ǰปŦจจัยนี้ǰไดšรับการยืนยันในการศึกษาตŠอมาǰ
ไดšแกŠǰCarcello et al.ǰ(1992)ǰและǰBeattie and Fearnley (1995)ǰนอกจากน้ีǰDuff (2004)ǰไดšทำการศึกษา
เกี่ยวกับคุณลักษณะที่เกี่ยวขšองกับคุณภาพงานสอบบัญชีǰโดยรวบรวมขšอมูลจากวรรณกรรมตŠางǰๆǰที่เก่ียวขšอง
กับคุณภาพงานสอบบัญชีในอดีตǰซึ ่งผลการศึกษาพบวŠาคุณลักษณะที่เกี ่ยวขšองกับคุณภาพงานสอบบัญชี
ประกอบดšวยǰ2ǰปŦจจัยหลักǰไดšแกŠคุณภาพในเชิงเทคนิคǰ(Technical Quality)ǰและคุณภาพในเชิงการบริการǰ
(Service Quality)ǰจากนั้นǰDuff (2009)ǰไดšทำการศึกษาเกี ่ยวกับคุณภาพงานสอบบัญชีโดยใชšเครื ่องมือǰ
AUDITQUAL ซึ่งพัฒนาจากǰDuff (2004)ǰโดยผลการศึกษาพบวŠาǰ4ǰองค์ประกอบǰที ่เกี่ยวขšองกับการรับรูš
คุณภาพงานสอบบัญชǰีไดšแกŠǰ1)ǰความรูšความสามารถของผูšสอบบัญชีǰ(Competence)ǰ2)ǰความเปŨนอิสระใน
การปฏิบัติงานǰ(Independence)ǰ3)ǰความสัมพันธ์ของสำนักงานสอบบัญชีǰ(Relationship)ǰ4)ǰคุณภาพใน
การบริการǰ(Service Quality) 

วรรณกรรมที่เก่ียวข้องกับการรับรู้คุณภาพงานสอบบญัชีǰและความพึงพอใจของลูกค้า 
Behnǰetǰal.ǰ(1997)ǰไดšทำการศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธ์ของคุณภาพงานสอบบัญชีกับความพึง

พอใจของลูกคšาǰซึ่งผลการศึกษาพบวŠาการรับรู šคุณภาพงานสอบบัญชีมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกตŠอความพึง
พอใจǰSaxby, Ehlen and Koski (2004)ǰไดšศึกษาความสัมพันธ์ระหวŠางการรับรูšคุณภาพงานสอบบัญชีกับ
ความพึงพอใจของลูกคšาǰโดยใชšเครื่องมือǰSERVQUAL Scale ซึ่งดัดแปลงมาจากการศึกษาของทางดšาน
การตลาดเพื่อเปŨนเคร่ืองมือที่ใชšสำหรับวัดการรับรูšคุณภาพงานบริการǰโดยผลการศึกษาพบวŠาǰการรับรูšคุณภาพ
ของงานสอบบัญชีมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกตŠอความพึงพอใจของลูกคšาǰนอกจากนี้ยังมีหลายงานวิจัยที่ใชš
เครื่องมือǰSERVQUAL Scale ในการศึกษาความสัมพันธ์ระหวŠางการรับรูšคุณภาพงานสอบบัญชีกับความพึง
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พอใจของลูกคšาǰเชŠนǰIsmailǰetǰal.ǰ(2006)ǰและǰTurk and Avcilar (2009)ǰซึ่งผลการศึกษาพบวŠาǰการรับรูš
คุณภาพของงานสอบบัญชีมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกตŠอความพึงพอใจของลูกคšาเชŠนเดียวกัน 

สรปุผลการวิจัยของวรรณกรรมที่เกี่ยวขšองจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวขšองǰสามารถสรุป
และพัฒนาสมมติฐานของการวิจัยไดšดงัตŠอไปน้ี 

1.ǰจากงานวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับรูปแบบการสื่อสารพบวŠาǰรูปแบบการสื่อสารมีความสัมพันธ์ตŠอการ
รับรูšคุณภาพงานบริการǰโดยสามารถแบŠงออกไดšเปŨนǰ2ǰประเภทǰไดšแกŠǰ1)ǰการส่ือสารในรูปของการสรšางความ
เปŨนมิตรǰมีความเห็นอกเห็นใจคูŠสนทนาǰซึ่งมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกตŠอการรับรูšคุณภาพงานบริการǰ 2)ǰการ
สื่อสารในรูปแบบของการแสดงถึงการครอบงำǰความเขšมงวดǰเครŠงครัดตŠอผูšฟŦงǰมีความตšองการที่จะควบคุม
ผูšฟŦงระหวŠางการสนทนาǰซึ่งมคีวามสัมพันธ์ในเชิงลบตŠอการรับรูšคุณภาพงานบริการǰจึงตั้งสมมติฐานไดšดังนี้ 

H1a:ǰรูปแบบการส่ือสารแบบเปŨนมิตรǰมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกตŠอการรับรูšคุณภาพงานสอบบัญชี 
H1b:ǰรูปแบบการส่ือสารแบบครอบงำǰมีความสัมพันธ์ในเชิงลบตŠอการรับรูšคุณภาพงานสอบบัญชี 
2.ǰจากงานวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับรูปแบบของการสื่อสารพบวŠารูปแบบการสื่อสารมีความสัมพันธ์ตŠอ

ความพึงพอใจของลูกคšาǰโดยสามารถแบŠงออกไดšเปŨนǰ2ǰประเภทǰไดšแกŠǰ1)ǰการสื่อสารในรปูของการสรšางความ
เปŨนมิตรǰมีความเห็นอกเห็นใจคูŠสนทนาǰซึ่งมคีวามสัมพันธ์ในเชิงบวกตŠอความพึงพอใจของลูกคšาǰ2)ǰการสื่อสาร
ในรูปแบบของการแสดงถึงการครอบงำǰความเขšมงวดǰเครŠงครัดตŠอผูšฟŦงǰมีความตšองการที่จะควบคุมผูšฟŦง
ระหวŠางการสนทนาǰซึ่งมีความสัมพันธ์ในเชิงลบตŠอความพึงพอใจของลูกคšาǰจึงตั้งสมมติฐานไดšดังน้ี 

H2a:ǰรูปแบบการส่ือสารแบบเปŨนมิตรǰมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกตŠอความพึงพอใจของลูกคšาǰ 
H2b:ǰรูปแบบการส่ือสารแบบครอบงำǰมีความสัมพันธ์ในเชิงลบตŠอความพึงพอใจของลูกคšา 
3.ǰงานวิจัยที่เกี่ยวขšองกับการรับรูšคุณภาพงานสอบบัญชีสรุปไดšวŠาǰการรับรูšคุณภาพงานสอบบญัชมีี

ความสัมพันธ์ในเชิงบวกตŠอความพึงพอใจของลูกคšาǰจึงต้ังสมมติฐานไดšดังนี้ 
H3:ǰการรับรูšคุณภาพงานสอบบัญชีมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคšา 
4.ǰจากงานวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพงานสอบบัญชีพบวŠาǰมีเคร่ืองมือที่ใชšในการวัดการรับรูšคุณภาพ

งานสอบบัญชีไดšแกŠǰAUDITQUAL Scale ของǰDuff (2009)ǰซึ่งเปŨนเครื่องมือที่ใชšวัดการรบัรูšคุณภาพงานสอบ
บัญชีǰโดยทำการรวบรวมจากวรรณกรรมตŠางǰๆǰในอดีตที่เกี่ยวขšองกับคุณภาพงานสอบบัญชีแลšวพัฒนาเปŨนǰ
AUDITQUAL เพื่อใชšวัดคุณภาพงานสอบบัญชีǰดังนั้นในการศึกษาครั ้งนี ้จึงเลือกใชšเครื่องมือǰ AUDITQUAL 
ของǰDuff (2009)ǰในการวัดการรับรูšคุณภาพงานสอบบัญชี 
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วิธีการวิจัย 

การวิจ ัยในครั ้งนี ้เปŨนการศึกษาเชิงปริมาณǰโดยหลังจากการพัฒนาแบบสอบถามเรียบรšอยแลšวǰ
คณะผูšว ิจัยไดšนำแบบสอบถามไปทดสอบในขั ้นตอนทดสอบกŠอนǰ (Pre-test)ǰจำนวนǰ30 ชุดǰหลังจากไดš
วเิคราะห์ผลและทำการปรับปรุงแบบสอบถามเพื่อแกšไขขšอบกพรŠองที่คšนพบจากขั้นตอนทดสอบเรียบรšอยแลšวǰ
จงึไดšทำการเกบ็ขšอมูลǰและไดšตรวจความถกูตšองǰความครบถšวนของแบบสอบถามที่ไดšรับกลับคืนมาǰพบวŠาเก็บ
ขšอมูลไดšทั้งหมดǰจำนวนǰ423 ชุด 

ขอบเขตการศึกษา 
การศึกษาคร้ังนี้ประกอบดšวยการศึกษาเกี่ยวกบัǰรูปแบบการสื่อสารǰการรับรูšคุณภาพงานสอบบัญชีǰ

และความพึงพอใจลูกคšาǰโดยทำการศึกษาในกลุŠมของกิจการนอกตลาดทุนǰและเก็บขšอมูลในชŠวงปŘǰพ.ศ.ǰ2562 
ขอบเขตประชากร 
ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ǰคือǰกลุŠมกิจการนอกตลาดทุนที่ดำเนินธุรกิจในปŦจจุบันในรูปแบบของǰ

บริษัทǰจำกัดǰในประเทศไทยǰโดยกระจายเก็บขšอมูลตามภูมิภาคของประเทศไทยǰไดšแกŠǰภาคเหนือǰภาคอีสานǰ
ภาคกลางǰและภาคใตšǰการศึกษาครั้งนี้มีกลุŠมผูšตอบแบบสอบถามǰ(Key Informant)ǰไดšแกŠǰผูšที่มีอำนาจในการ
ตัดสินใจเกี่ยวกับการแตŠงตั้งผูšสอบบัญชีǰเชŠนǰกรรมการผูšจัดการǰเปŨนตšนǰรวมถึงผูšที่เกี่ยวขšองกับกระบวนการ
สอบบัญชี 

ขนาดตัวอยŠางและวิธีการคัดเลือกตัวอยŠาง 
จากการทบทวนวรรณกรรมที ่เกี ่ยวขšองกับการสอบบัญชีǰพบวŠาอัตราการตอบกลับของการสŠง

แบบสอบถามคŠอนขšางต่ำǰดังนั้นǰคณะผูšวิจัยจึงใชšวธิกีารเลือกตัวอยŠางแบบสะดวกǰ(Convenience Sampling)ǰ
และเนื่องจากไมŠทราบจำนวนประชากรที่แนŠนอนของกิจการที่มีผูšที่มีสŠวนรŠวมในการตัดสินใจเลือกผูšสอบบัญชีǰ
และมีสŠวนเกี่ยวขšองกับกระบวนการสอบบัญชีǰ(เนือ่งจากจากการทบทวนวรรณกรรมพบวŠาǰในบางกิจการที่ใชš
บริการผŠานสำนักงานรับทำบัญชีǰจะไมŠมีความเกี่ยวขšองกันกับการตัดสินใจเลือกผูšสอบบัญชี)ǰดังนั้น ǰจึงไดš
กำหนดขนาดตัวอยŠางǰณǰระดับความเชื่อมั่นǰ95%ǰตามหลักเกณฑ์ของǰBlack (2008)ǰซ่ึงสามารถคำนวณแบบ
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ตัวอยŠางขั้นต่ำที่จะตšองเก็บไดšǰ385 ตัวอยŠางǰและหลังจากที่คณะผูšวิจัยไดšรับแบบสอบถามที่สŠงกลับคืนมาǰไดšทำ
การตรวจสอบความถูกตšองและครบถšวนของขšอมูลในแบบสอบถามแลšวǰพบวŠาǰสามารถเก็บขšอมูลที่จะสามารถ
นำมาวิเคราะห์ไดšมีจำนวนทั้งหมดǰ423 ชุด 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
ขšอมูลที ่รวมไดšจากแบบสอบถามǰจะนำมาวิเคราะห์โดยǰ 1)ǰใชšสถิติเชิงพรรณนาǰ(Descriptive 

Statistics)ǰในการวิเคราะห์เกี่ยวกับขšอมูลทั่วไปของผูšตอบแบบสอบถามǰ 2)ǰทำการทดสอบสมมติฐานดšวยǰ
Structural Equation Modeling (SEM)ǰดšวยโปรแกรมǰAMOS 

 
ผลการวิจัย 

สำหรับสŠวนของผลการวิจัยǰสามารถแบŠงการนำเสนอการวิเคราะห์ออกไดšเปŨนǰ4 สŠวนǰไดšแกŠǰ1)ǰผล
วิเคราะห์เกี่ยวกับขšอมูลทั่วไปของผูšตอบแบบสอบถามǰ2)ǰผลการวิเคราะห์องค์ประกอบǰ3)ǰผลการวิเคราะห์
ความเที่ยงตรงและความนŠาเชื่อถือǰ4)ǰวิเคราะหก์ารทดสอบสมมติฐาน 

ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกบัข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากการวิเคราะห์ขšอมูลทั่วไปของผูšตอบแบบสอบถามพบวŠาǰผูšตอบแบบสอบถามสŠวนใหญŠเปŨนเพศ

หญิงǰคิดเปŨนรšอยละǰ66.4 และรองลงมาเปŨนเพศชายǰคิดเปŨนรšอยละǰ33.6 มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมาก
ที่สุดǰคิดเปŨนรšอยละǰ63.4 รองลงมาเปŨนระดับสูงกวŠาปริญญาตรีǰคิดเปŨนรšอยละǰ19.1 และลำดับสุดทšายคือ
ระดับต่ำกวŠาปริญญาตรǰีคิดเปŨนรšอยละǰ17.5 

ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบ 
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันǰ(Confirmatory Factor Analysis:ǰCFA)ǰสามารถพิจารณาไดš

จากคŠาǰFactor Loading > 0.5 (Hairǰetǰal., 2010)ǰและมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ǰ0.05 ซึ่งผลการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยันของตัวแปรแฝงทั้งǰ4 ตัวǰพบวŠาคŠาǰFactor Loading มีคŠามากกวŠาǰ0.5 ยกเวšนǰ2 ขšอ
คำถามที่วŠาǰผูšสอบบญัชีมักมีความพยายามที่จะควบคุมประเด็นตŠางๆǰในการสนทนาǰ(DC1)ǰและǰผูšสอบบัญชีมี
ความเชื่อมั่นในความคิดเห็นของตนเองเปŨนอยŠางมากǰ(DC4)ǰมีคŠาǰFactor Loading นšอยกวŠาǰ0.5 จึงไดšทำการ
ตัดขšอคำถามทั้งǰ2 ขšอน้ีออกǰโดยมรีายละเอียดดังแสดงในตารางทีǰ่1 

ผลการวิเคราะห์ความนŠาเช่ือถือǰ(Reliability Analysis) 
ในงานวิจัยนี้มีคŠาǰCronbach’s Alpa ของทุกกลุŠมตัวแปรอยูŠระหวŠางǰ0.89 –ǰ0.97 และนอกจากนี้ยัง

ไดšประเมินความนŠาเชื่อถือของǰConstructǰจากคŠาǰComposite Reliability (CR)ǰซึ่งจะตšองมีคŠามากกวŠาǰ0.7 

(Hair et al., 2010)ǰโดยในงานวิจัยนี้มีคŠาǰComposite Reliability (CR)ǰอยูŠระหวŠางǰ0.91 –ǰ0.97 ซึ่งแสดงใหš
เห็นวŠาตัววัดของตัวแปรแฝงในแตŠละตัวที่ใชšสำหรับการทดสอบงานวิจัยนี้มีความนŠาเชื่อถือสูงǰดังแสดงในตาราง
ที่ǰ1 
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ใจǰมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกตŠอความพึงพอใจของลูกคšาǰเนื่องจากการสือ่สารที่แสดงถึงความเปŨนมิตรนั้นǰทำ
ใหšลูกคšารับรูšถึงความเห็นอกเห็นใจจากผูšสอบบัญชีǰรวมถึงมีความพยายามที่จะเขšาใจในส่ิงที่ลูกคšาตšองการǰจึง
ทำใหšลูกคšารูšสึกประทับใจจนทำใหšลูกคšาเกิดความพึงพอใจในงานบริการสอบบัญชีที่ไดšรับǰสŠวนรูปแบบการ
สื่อสารแบบครอบงำǰพบวŠาไมŠมีความสัมพันธ์อยŠางมีนัยสำคญัทางสถิติตŠอการรับรูšคุณภาพงานสอบบัญชีǰซึ่ง
ขัดแยšงกับǰWong and Tjosvold (1995)ǰและพบวŠาไมŠมีความสัมพันธ์อยŠางมีนัยสำคัญทางสถิติตŠอความพึง
พอใจของลูกคšาǰซึ่งขัดแยšงกับǰWebster and Sundaram (2009)ǰโดยมีรายละเอียดดังแสดงในตารางที่ǰ2ǰ
และภาพทีǰ่2 

นอกจากนี้ยังพบวŠาǰการรับรูšคุณภาพงานสอบบัญชǰีมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกตŠอความพึงพอใจของ
ลูกคšาอยŠางมีนัยสำคัญทางสถิติǰซึ ่งสอดคลšองกับหลายงานวิจัยǰเชŠนǰBehn et al.ǰ(1997); Saxby et al.ǰ
(2004) ; Ismail et al. ǰ (2006) ; Turk and Avcilar (2009)ǰท ี ่ พบว Š าการร ับร ู šค ุณภาพงานสอบบัญช ีมี
ความสัมพนัธ์ในเชิงบวกตŠอความพึงพอใจของลูกคšาǰโดยมีรายละเอียดดังแสดงในตารางที่ǰ2ǰและภาพที่ǰ2 
 
ตารางท่ีǰ2ǰรายละเอียดการวิเคราะห์สมมติฐาน 

Path between 
unobserved variables 

Standardized Path 
Coefficient 

P Value 

DC → PQ 0.01 0.82 

AC → PQ 0.92 ** 

DC → SAT ǰ-ǰ0.04 0.10 

AC → SAT 0.19 * 

PQ → SAT 0.75 ** 

หมายเหตุǰ:ǰAC:ǰรูปแบบการส่ือสารแบบเปŨนมิตร; DC; รูปแบบการส่ือสารแบบครอบงำ; PQ:การรับรูšคุณภาพ
งานสอบบัญชี; SAT:ǰความพึงพอใจ; **p < 0.01, *p < 0.05   
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Structural Model Results 
� �

12 

 
CMIN/DF = 2.15, CFI = 0.99, GFI = 0.94 และǰRMSEA = 0.052 

ภาพทีǰ่2ǰผลการทดสอบสมมติฐานด้วยǰStructural Equation Modeling (SEM) 

อภิปรายและสรุปผลการวิจัย 
ความสัมพันธ์ระหวŠางรูปแบบการสื่อสารของผู้สอบบัญชีǰการรับรู้คุณภาพงานสอบบัญชีǰและ

ความพึงพอใจของลกูค้าสอบบัญชี 
ผลการศึกษาพบวŠาǰรูปแบบการสื่อสารแบบเปŨนมิตรǰมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกตŠอการรับรูšคุณภาพ

งานสอบบัญชีอยŠางมีนัยสำคัญทางสถิติ (β�=�0.92) นอกจากนี้ยังพบวŠารูปแบบการสื่อสารแบบเปŨนมิตรǰมี
ความสัมพันธ์ในเชิงบวกตŠอความพึงพอใจของลูกคšาอยŠางมีนัยสำคัญทางสถิติǰ(β�=�0.19) เนื่องจากสŠวนใหญŠ
ลูกคšาในกลุŠมกิจการนอกตลาดทุนมักไมŠมีความรูšความเขšาใจทางดšานบัญชีและการสอบบัญชีǰจึงทำใหšลูกคšาใน
กลุŠมดังกลŠาวไมŠสามารถรับรูšหรือประเมินคุณภาพเกี่ยวกับกระบวนการสอบบัญชีไดšโดยตรงǰดังนั้นลูกคšาในกลุŠม
กิจการนอกตลาดทนุจึงรับรูšคุณภาพงานสอบบัญชีผŠานจากการสื่อสารระหวŠางผูšสอบบัญชีǰดังนั้นผูšสอบบญัชี
ควรที่จะสื่อสารกับลูกคšาโดยแสดงถึงความเปŨนมิตรและจริงใจǰพูดจาอยŠางชัดเจนตรงประเดน็และใชšภาษาที่
เขšาใจงŠายǰแสดงความหŠวงใยและเห็นใจในระหวŠางการสนทนาǰรวมถึงผูšสอบบัญชีควรตั้งใจที่จะรับฟŦงประเด็น
ปŦญหาตŠาง ๆǰของกิจการเพื่อทำความเขšาใจในความตšองการและรับรูšขšอมูลประเด็นตŠาง  ๆǰของแตŠละฝśายǰโดย
สำนักงานสอบบัญชีควรใหšความสำคัญในการฝřกอบรมพนักงานเกี่ยวกับทักษะในการสื่อสารกับลูกคšาǰเพ่ื อใหš
พนักงานในสำนักงานสอบบญัชีเกิดทักษะในการพูดคุยสื่อสารกับลูกคšาไดšอยŠางเหมาะสมǰเพื่อที่จะทำใหšลูกคšา
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สามารถรับรูšไดšถึงคุณภาพงานสอบบัญชีมากขึ้นǰและยังทำใหšลูกคšามีความพึงพอใจเพิ่มขึ้นจากการใหšบริการ
ของสำนักงานสอบบัญชีǰ 

นอกจากนี้จากผลการศึกษาพบวŠาǰรูปแบบการสื่อสารแบบครอบงำǰไมŠมีความสัมพันธ์ตŠอการรับรูš
คุณภาพงานสอบบัญชีǰ (βǰ=ǰ0.01)ǰและความพึงพอใจǰ (βǰ=ǰ-0.04)ǰอยŠางมีนัยสำคัญทางสถิติǰ ǰซึ่งอาจ
เนื่องมาจากลักษณะวัฒนธรรมของคนไทยสŠวนใหญŠมักหลีกเลี่ยงการสื่อสารที่ทำใหšคูŠสนทนารูšสึกอึดอัดǰǰหรือ
การใชšคำพูดที่มีลักษณะเปŨนการดูถูกคูŠสนทนาǰ (Knutson et al., 2003)ǰซึ่งอาจเปŨนไปไดšวŠาผูšสอบบัญชสีŠวน
ใหญŠมักไมŠไดšสื ่อสารกับลูกคšาโดยการใชšรูปแบบการสื ่อสารแบบครอบงำที่ชัดเจนǰดังนั ้นจึงทำใหšไมŠพบ
ความสัมพนัธ์อยŠางมีนัยสำคัญทางสถิติสำหรับตัวแปรดังกลŠาว 

ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรูšคุณภาพงานสอบบัญชีǰและความพึงพอใจของลูกคšาสอบบญัชี 
ผลการศึกษาพบวŠาǰการรับรูšคุณภาพงานสอบบัญชีมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกตŠอความพึงพอใจของ

ลูกคšาสอบบัญชีอยŠางมีนัยสำคัญทางสถิตǰิ(β�=�0.75)ǰซึ่งสอดคลšองกับงานวิจัยในประเทศไทยของǰPringviriya, 

Hanim and Ismail (2015)ǰที่พบวŠาการรับรูšคุณภาพงานสอบบัญชมีีความสัมพันธ์ในเชิงบวกตŠอความพึงพอใจ
ของลกูคšาสอบบัญชǰีดังน้ันผูšสอบบัญชีควรทำใหšลูกคšาเห็นถึงคุณภาพในงานสอบบัญชีที่ใหšบริการแกŠลูกคšาǰเชŠนǰ
การแสดงใหšลูกคšาเห็นวŠาผูšสอบบัญชีมีความเปŨนอิสระในการปฏิบัติงานและมีความรูšความสามารถǰมีค วาม
เขšาใจลักษณะการดำเนินธุรกิจของลูกคšาอยŠางแทšจริงǰมีความเปŨนมืออาชีพในการใหšบริการลูกคšาǰมีการวาง
แผนการปฏิบัติงานตรวจสอบเปŨนอยŠางดีเพื่อใหšสามารถปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาที่กำหนดไวšǰมีการแจšงใหš
ลูกคšาทราบลŠวงหนšาเกี่ยวกับกำหนดการตรวจสอบเพื่อใหšลูกคšาสามารถเตรียมความพรšอมกŠอนการปฏิบัติงาน
ตรวจสอบǰเชŠนǰการแจšงกำหนดการเขšาตรวจนับสินคšาคงเหลือลŠวงหนšาǰรวมถึงทำใหšลูกคšาเห็นวŠารายงานของ
ผูšสอบบัญชีสามารถทำใหšบุคคลที่ǰ3ǰเชŠนǰเจšาหนี้การคšาǰกรมสรรพากรǰกรมพัฒนาธุรกิจการคšาǰเปŨนตšนǰเกิด
ความเชื่อมั่นตŠองบการเงินของกิจการไดšǰนอกจากนี้ผูšสอบบัญชีควรมีการสรšางความสัมพันธ์ที่ดีในการทำงาน
กับลูกคšารวมถึงพนักงานภายในของกิจการลูกคšาǰเพื่อทำใหšลูกคšาเกิดความพึงพอใจในการใหšบริการของผูšสอบ
บัญชีǰซึ่งจะสŠงผลใหšลูกคšาเกิดความจงรักภักดีที่จะกลับมาใชšบริการอีกคร้ังǰโดยสำนักงานสอบบัญชีควรจัดใหšมี
การอบรมเพื่อพัฒนาความรูšอยŠางตŠอเนื่องใหšแกŠพนักงานǰเพื่อเปŨนการเพิ่มพูนความรูšใหšแกŠพนักงานǰหรือมี
นโยบายในการสŠงพนักงานไปอบรมตามหลักสูตรตŠางǰๆǰที่เกี ่ยวขšองกับแนวทางในการปฏิบัติงานตรวจสอบ
บัญชีและมาตรฐานการรายงานทางการเงินǰเพื่อใหšพนักงานในสำนักงานสอบบัญชีมีทักษะความรูšเพิ่มมากข้ึนǰ
เพื่อใหšลูกคšาเห็นถงึความสามารถและความนŠาเช่ือถือของพนักงานในขณะที่มีการแลกเปลี่ยนขšอมูลระหวŠางกัน 

 

ขšอจำกัดของงานวิจัยและขšอเสนอแนะในการศึกษาครั้งถัดไป 
สำหรับขšอจำกัดในการศึกษาและขšอแนะนำสำหรับการศึกษาในอนาคตǰเนื่องจากในการศึกษานี้ไดš

รวบรวมขšอมูลจากลูกคšาของผูšสอบบัญชีในกลุŠมกิจการนอกตลาดทนุเทŠานั้นǰดังน้ันหากการศึกษาในอนาคตไดšมี
การเก็บรวบรวมขšอมูลจากกลุŠมกิจการอื่นǰเชŠนǰกลุŠมกิจการในตลาดทุนǰการวิเคราะห์อาจใหšผลการศึกษาใน
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บริบทอื ่นǰเนื่องจากสภาพแวดล้อมการดำเนินธุรกิจการǰรวมถึงมาตรฐานการบัญชีที่ใช้จะมีความซับซ้อน
มากกวŠากลุŠมกิจการนอกตลาดทุนǰǰ 
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