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บทคดัย่อ 

 

 การวจิัย ครัง้นี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) ศกึษาระดับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัญชใีนจังหวัด

ชลบุรี  (2) เปรียบเทียบปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของส านักงานบัญชี ท่ีจ าแนกตามลักษณะองค์การ  

(3) ศึกษาระดับอิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของส านักงานบัญชีท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและ  

ความจงรักภักดีของลูกค้าส านักงานบัญชีในจังหวัดชลบุรี กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นสถานประกอบการ

ใช้บริการในส านักงานบัญชีในจังหวัดชลบุรี จ านวน 400 แห่ง เคร่ืองมือวิจัยเป็นแบบสอบถามปัจจัยด้านคุณภาพ 

การให้บริการ และแบบสอบถามระดับความพึงพอใจและความจงรักภักดีของสถานประกอบการในจังหวัดชลบุรี  

สถิตท่ีิใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ  

 ผลการวิจัย พบว่า (1) สถานประกอบการมีคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุดโดย มีค่าเฉลี่ย 

4.54 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเชี่ยวชาญมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด 4.58 (2) ระดับความพึงพอใจและ

ความจงรักภักดขีองสถานประกอบการในจังหวัดชลบุรีโดยรวมอยูใ่นระดับมากที่สุด มคี่าเฉลี่ย 4.50 เมื่อพิจารณาเป็น

รายดา้น พบวา่ ความพงึพอใจของสถานประกอบการมคี่าเฉลี่ยมากท่ีสุด 4.53 (3) ปัจจัยดา้นคุณภาพการให้บริการท่ี

มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ได้แก่ ความเชี่ยวชาญทางอาชีพ การตอบสนองต่อลูกค้า ความรับผิดชอบต่อ

ลูกค้า การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า และความโปร่งใส และปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความจงรักภักดี

ได้แก่ ความเชี่ยวชาญทางอาชีพ ความรับผิดชอบต่อลูกค้า ภาพลักษณ์ของส านักงานบัญชี และความโปร่งใส 

ตามล าดับ 

 

ค าส าคัญ : คณุภาพการให้บริการ, ความพงึพอใจ, ความจงรักภักดี, ส านักงานบัญช ี
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Abstract 
 

 The objectives of this research were (1) to study the service quality of accounting office in Chonburi. (2) to 

comparison of service quality factors of accounting office classified by characteristics. (3) to study the level of 

influence of service quality factors of accounting that affects the satisfaction and loyalty of user of the accounting 

office in Chonburi. 

 The samples used in this study are establishments using services in the accounting office 400 places. The 

research was a questionnaire about the quality of service and level of satisfaction and loyalty of establishments in 

Chonburi. The statistics used in data analyze are percentage, average, standard deviation and use the multiple 

regression analysis to find influence of organizational factors of accounting office affecting customer satisfaction 

and loyalty in Chonburi province. 

 The research result indicated that (1) the establishments opinions about the service quality factors in the 

highest level when considered individually highest average. (2) The level of satisfaction and royalty of the 

establishments in Chonburi are in high level when considering in each aspect found that the satisfaction of 

organization highest average followed by the royalty of the establishment (3) service quality factors including 

professional expertise, responsiveness to customer, responsible to customer, customer care and transparency 

influence on satisfaction of establishment in Chonburi and professional expertise factors, responsibility to customers, 

image of accounting office and transparency have an influence on royalty of establishment in Chonburi province. 

 

Keywords : Service quality, Satisfaction, royalty, Accounting office 
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ที่มาและความส าคัญปัญหา 

 ธุรกิจส านักงานบัญชีเป็นธุรกิจหนึ่งท่ีมีการเติบโตอย่างมาก แต่ธุรกิจประเภทนี้จะประสบผลส าเร็จได้นั้น

ผู้ประกอบการจะต้องมีความรู้ ความช านาญ รวมท้ังต้องติดตามประมวลกฎหมายและมาตรฐานการบัญชีท่ีปรับปรุง

และพัฒนาออกมาอย่างต่อเนื่อง เพราะธุรกิจประเภทนี้เผชิญกับการแข่งขันท่ีสูงดังเห็นได้จากสถิติจ านวนส านักงาน

บัญชคีุณภาพท่ีเพิ่มขึ้นอย่างตอ่เนื่อง (ตารางที่ 1) 

 การพัฒนาคุณภาพของผู้ประกอบธุรกิจส านักงานบัญชีจะต้องปฏิบัติงานท่ีมีคุณภาพและเป็นท่ีน่าเชื่อถือ โดยมี

กรมพัฒนาธุรกิจการค้าได้ก าหนดให้มีการออกหนังสือรับรองคุณภาพให้แก่ส านักงานบัญชีท่ีผ่านการตรวจประเมิน

การปฏบัิตติามขอ้ก าหนดการรับรองคุณภาพส านักงานบัญช ีดังนัน้การบริหารจัดการเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ

ส านักงานบัญชีจึงเป็นสิ่งท่ีจ าเป็นท่ีส านักงานบัญชตี้องพยายามส่งเสริมและสนับสนุนให้เกิดขึน้ภายในส านักงานบัญชี

เพื่อเพิ่มศักยภาพในการแขง่ขันดา้นคุณภาพการบริการท่ีให้กับลูกค้าจากทัง้ในและตา่งประเทศ 

 

ตารางที่ 1 จ านวนส านักงานบัญชสี่วนกลางและส่วนภูมภิาค 2556-2561 

 

ปี 2556 2557 2558 2559 2560 2561 

ส่วนกลาง 3 4 22 7 6 2 

ส่วนภูมภิาค 13 16 9 12 7 5 

 

 คุณภาพการบริการของส านักงานบัญชเีป็นปัจจัยหน่ึงในการเลือกซือ้บริการของลูกค้า เนื่องจากข้อมูลการบัญชี

และรายงานทางการเงินท่ีส านักงานบัญชีจัดท าให้สถานประกอบการจะส่งผลต่อการตัดสินใจทางธุรกิจและวางแผน

กลยุทธ์ท่ีสามารถสร้างความส าเร็จของสถานประกอบการซึ่งส่วนใหญ่เป็นธุรกิจขนาดเล็กและขนาดย่อมท่ีมีจ านวน

มาก อันเนื่องมาจากการสนับสนุนของรัฐบาลไทยตามนโยบายฟื้นฟูและพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ ซึ่งเป็นกลุ่มพลัง

ท่ีใหญ่ท่ีสุดของภาคธุรกิจท่ีมีประมาณกว่าร้อยละ 85 ของรายท่ียื่นแบบแสดงรายการเสียภาษีเงินได้นิติบุคคล

(กรมสรรพากร, 2560) และมีบทบาทส าคัญต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศเพราะเป็นธุรกิจท่ีสร้างมูลค่าแก่ระบบ

เศรษฐกิจอย่างมหาศาล ท้ังในแงข่องการสร้างงาน สร้างมูลคา่เพ่ิมและรายได้ในบทบาทท่ีหลากหลาย 

 คุณภาพการให้บริการจึงเป็นปัจจัยส าคัญท่ีท าให้สถานประกอบการ ที่มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ ซึ่ง

คุณภาพจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อลูกค้าได้สัมผัส ใช้สินค้าหรือบริการนั้น ๆ หากลูกค้ารับรู้ถึงสิ่งท่ีได้รับเท่ากับหรือสูงกว่าท่ี

คาดหวัง ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ และอยากกลับมาใช้สินค้าหรือบริการนั้นอีก จากมุมมองท่ีเปลี่ยนไปค าว่า 

คุณภาพ ท าให้ผู้บริโภคกลายเป็นศูนย์กลางของธุรกิจ ลูกค้ามีสิทธ์ิจะเลือกซื้อสินค้าหรือบริการนั้น จึงเป็นเหตุให้

หน่วยงาน องค์กร และบริษัทต่าง ๆ ไม่ว่าภาครัฐหรือเอกชน ต่างให้ความสนใจกับการรับรู้คุณภาพบริการของตน 

ในมุมมองของลูกค้า โดยก าหนดมาตรฐานคุณภาพบริการเพื่อใช้ในการสร้างชื่อได้เปรียบทางการแข่งขันของตนเอง 

(เพ็ญธิดา พงษ์ธาน,ี 2552) 

 ผู้วิจัยได้เล็งเห็นถึงความส าคัญของการพัฒนาส านักงานบัญชจีึงมีความประสงค์ท่ีจะศกึษาถึงการตอบสนองต่อ

ลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ภาพลักษณ์ของส านักงานบัญชี และความน่าเชื่อถือของส านักงานบัญชีท่ีเป็น

ปัจจัยคุณภาพของส านักงานบัญชีท่ีอยู่ในจังหวัดชลบุรี ซึ่งถือว่าเป็นเขตพื้นท่ีท่ีมีนิคมอุตสาหกรรมเกิดขึ้นหลายแห่ง 

และเพื่อจะน าฐานข้อมูลท่ีได้ท าการวจิัยไปเป็นแนวทางให้กับส านักงานบัญชี และเพื่อให้เป็นไปตาม “โครงการรับรอง

คุณภาพส านักงานบัญช”ี ซึ่งทางกรมพัฒนาธุรกิจการค้าได้จัดขึ้นด้วย 
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 จังหวัดชลบุรีเป็นดินแดนชายฝั่งท่ีมีความมั่นคง มีภาคอุตสาหกรรมต่าง ๆ ท่ีขยายตัวอย่างต่อเนื่อง ท าให้มีการ

พัฒนาและสร้างศักยภาพของภาคธุรกิจ โดยข้อมูลของการนิคมอุตสาหกรรมแหล่งประเทศไทยพบว่า จังหวัดชลบุรี  

มีนิคมอุตสาหกรรมจ านวน 4 แห่ง ได้แก่ นิคมอุตสาหกรรมเหมราชชลบุรี นิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบัง  

นคิมอุตสาหกรรมอมตะซิตี้ชลบุรี นคิมอุตสาหกรรมป่ินทอง นคิมอุตสาหกรรมท้ัง 4 แห่งตา่งก็มีจ านวนผู้ประกอบการ

จ านวนมาก ซึ่งทุกกิจการจะต้องมีการจัดท างบการเงินเพื่อสรุปผลข้อมูลฐานะการเงิน และผลการด าเนินของกิจการ

ของกิจการ โดยธุรกิจส านักงานบัญชีก็เป็นทางเลือกหนึ่งในการให้ผู้ประกอบการได้รับข้อมูลทางการบัญชีท่ีครบถ้วน

และถูกต้องตามหลักการบัญชีท่ีรับรองท่ัวไป แต่การจะเป็นส านักงานบัญชีท่ีได้รับการยอมรับนั้น จะต้องได้รับการ

รับรองคุณภาพจากกรมพัฒนาธุรกิจการค้า เพื่อสร้างความนา่เชื่อถือและเป็นท่ียอมรับแก่ผู้ประกอบการ ดังนัน้จึงถือ

ได้ว่าธุรกิจส านักงานบัญชีเป็นธุรกิจบริการท่ีมีความส าคัญตอ่ธุรกิจในภาคเศรษฐกิจและมศีักยภาพในการสร้างรายได้

ซึ่งจะเป็นกลไกท่ีจะช่วยผลักดันและเสริมสร้างประสิทธิภาพในการด าเนินงานของผู้ประกอบการในทุกธุรกิจให้มี  

การบริหารจัดการท่ีดแีละเป็นระบบตอ่ไป   

 งานวิจัยท่ีผ่านมาได้มีการศึกษาเกี่ยวกับส านักงานบัญชีในเร่ืองต่าง ๆ ได้แก่ การมีจริยธรรมธุรกิจ และ

ภาพลักษณ์องค์กรท่ีส่งผลต่อความส าเร็จขององค์กรส านักงานบัญชีในเขตภาคกลาง (ทิพวรรณ ทรัพย์สุวรรณ , 

2560) คุณภาพการบริการของส านักงานบัญชีในประเทศไทย (เพ็ญธิดา พงษ์ธานี , 2552) ซึ่งงานวิจัยท่ีผ่านมาเน้น

ศึกษาในแต่ละด้าน ไม่ได้ศึกษาถึงปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัญชีท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและ

ความจงรักภักดีของสถานประกอบการ ผู้วิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัญชีท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและจงรักภักดีของสถานประกอบการ ในจังหวัดชลบุรี เพื่อเป็นประโยชน์ต่อ

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัญชีตอ่ไป และเพื่อน าไปสู่การพัฒนาและยกระดับคุณภาพส านักงาน

บัญชใีนจังหวัดชลบุรีอนาคตตอ่ไป 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาระดับปัจจัยดา้นคุณภาพการให้บริการของส านกังานบัญชใีนจังหวัดชลบุรี 

 2. เพื่อเปรียบเทียบปัจจัยดา้นคุณภาพการบริการของส านักงานบัญชท่ีีจ าแนกตามลักษณะองค์การ 

 

สมมตฐิานการวิจัย 

 ปัจจัยดา้นคุณภาพ ได้แก่ ความเชี่ยวชาญทางอาชพี การตอบสนองตอ่ลูกค้า ความรับผิดชอบตอ่ลูกค้า การดูแล

เอาใจใส่ต่อลูกค้า ภาพลักษณ์ของส านักงานบัญชี และความโปร่งใส มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดี

ของสถานประกอบการในจังหวัดชลบุรี 

 

แนวคดิและทฤษฎทีี่เกี่ยวข้อง 

 ผู้วิจัยได้ศึกษางานวิจัยและทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้องจากแหล่งต่าง ๆ น ามาประกอบเพื่อด าเนินการวิจัย  

ในคร้ังนี ้มีรายละเอยีดดังนี้ 

 แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับคณุภาพการใหบ้ริการ 

  Kotler (2000) สรุปวา่ การบริการ คือ ผลประโยชนจ์ากกิจกรรมท่ีมีไวส้าหรับเพื่อเสนอขายและท าให้ลูกค้า

ได้รับความพอใจ ซึ่งมีลักษณะอยู ่4 ประเภท คือ (1) จับต้องไมไ่ด้ เพราะบริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึก

ได้ก่อนท่ีจะมีการซื้อบริการ (2) ไม่แน่นอน เพราะลักษณะการบริการนั้นมีความไม่แน่นอน เพราะต้องดูปัจจัยอื่นอีก
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ด้วย เช่น ใครเป็นผู้ขาย จะขายอย่างไร ท่ีไหน และเมื่อไหร่ (3) แยกการให้บริการไม่ได้ เพระการบริการเป็นท้ังการ

ผลิตและการบริโภคท่ีเกิดขึ้นในขณะเดียวกัน ดังนัน้จึงควรท าพร้อมกัน (4) เก็บไม่ได้ เพราะ บริการเป็นสิ่งท่ีไม่สามารถ

มองเห็น ดังนั้นจึงผลิตหรือเก็บรักษาไม่ได้ โดยถ้าความปรารถนาบริการมีอย่างสม่ าเสมอการบริการนั้นก็จะไม่เกิด

ปัญหา แตถ่้าความปรารถนาบริการไม่มีความแน่นอนจะส่งผลให้เกิดผลเสีย 

  Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) สรุปว่า คุณภาพการบริการ ได้แก่ ผลลัพธ์ท้ังหมดท่ีมาจาก

ประสบการณ์ท่ีรับรู้และประเมินออกมาได้ ซึ่งจะเทียบบริการท่ีรับรู้หลังใช้บริการของลูกค้า รวมท้ังยังเป็นตัวชี้วัดใน

การประเมินความพึงพอใจได้อีกด้วย โดยจะมีการน าข้อมูลท่ีได้มาใช้เพื่อเสนอบริการท่ีดีแก่ลูกค้า โดยเกณฑ์ท่ีลูกค้า

ใชว้ัดคุณภาพน้ันจะวเิคราะห์จากปัจจัยท่ีเห็นวา่มคีวามส าคัญอยู่ 10 ปัจจัย คือ (1) สิ่งท่ีสัมผัสได้ (2) ความเชื่อถอืและ

วางใจได้ (3) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (4) การเข้าถึงการบริการ (5) ความมีอัธยาศัยไมตรี (6) การสื่อสาร  

(7) ความน่าเชื่อถือ (8) ความมั่นคงปลอดภัย (9) ความเข้าใจและรู้จักรับบริการ และ (10) ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการและได้อธิบายถึงปัจจัยท่ีลูกค้ายึดเป็นเกณฑ์ในการวัดคุณภาพบริการท่ัวไป 10 ปัจจัย ซึ่งพบวา่ปัจจัยท่ีลูกค้าใช้

บางด้านไม่เป็นอิสระกันจึงอาจมคีวามเหลื่อมล้ ากันอยู ่และนอกจากนั้นปัจจัยบางตัวยังสามารถรวมปัจจัยเข้าด้วยกัน

ได้ ดังนั้น จึงท าให้มีปัจจัยท่ีใช้ในการประเมินคุณภาพบริการเพียง 5 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยพื้นฐานประเมินคุณภาพของ

การบริการ ลักษณะทางกายภาพ ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ การตอบสนองอย่างรวดเร็ว ความมั่นใจได้การเอาใจ

ใส่เป็นรายบุคคล  

 แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับความพึงพอใจ 

  เกษมสันต์ พิพัฒน์ศิริศักดิ์ (2552) สรุปว่า ความพึงพอใจ คือ สัมผัสท่ีดีเมื่อลูกค้าพบว่าสินค้านั้นใช้งานได้

จริงเกินกวา่ความคาดหมายท่ีตั้งไว้ ซึ่งตามมาคือความภักดี Kotler & Keller (2006) สรุปว่า ความพึงพอใจ คือ ระดับ

ของความรู้สึกเมื่อมีการเทียบระหว่างบริการท่ีรับรู้กับสิ่งท่ีคาดหมายของบุคคลนั้น โดยลูกค้าสามารถรู้สึกถึงระดับ

ความพึงพอใจได้ ดังนี้ (1) ถ้าผลงานท่ีรับรู้ต่ ากว่าความคาดหวังจะรู้สึกไม่พึงพอใจ (2) ถ้าผลงานท่ีรับรู้เท่ากับความ

คาดหวังจะรู้สึกพึงพอใจ (3) ถ้าผลงานท่ีรับรู้นั้นสูงกว่าท่ีความคาดหวังจะรู้สึกพึงพอใจมาก Kotler (2003) สรุปว่า  

ความพึงพอใจ (satisfaction) คือ สิ่งท่ีลูกค้ารู้สึกหลังการซื้อสินค้าเมื่อเทียบระหว่างสิ่งท่ีคาดหมายกับคุณภาพสินค้า 

โดยถ้าผลท่ีได้รับต่ ากว่าท่ีคาดหมายจะไม่พึงพอใจ (dissatisfied Customer) และถ้าผลท่ีได้รับตรงกับท่ีคาดหมายก็จะ

เกิดความพึงพอใจ (satisfied customer) และถ้าผลท่ีได้รับนั้นสูงกว่าท่ีคาดหมายก็จะทาให้เกิดความประทับใจ 

(delighted customer) 

 แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับความจงรักภักด ี

  วีณา โฆษิตสุรังคกุล (2554, หน้า 1-2) สรุปว่า ความจงรักภักดี คือ ความสัมพันธ์ท่ีลูกค้ามีต่อบริษัท  

ซึ่งถ้ามีความจงรักภักดีลูกค้าจะเลือกติดตอ่กับบริษัทเราโดยไม่สนใจคู่แข่งรายอื่น ไม่ว่าคู่แข่งจะมีสินค้าหรือบริการท่ี

ดีกวา่เราหรอืไม่ก็ตาม การท่ีลูกค้ายังคงมีความเกี่ยวพันท่ีดีกับเรานั้นเพราะลูกค้าเชื่อม่ันวา่เราสามารถเสนอสิ่งต่าง ๆ  

ให้เขาอย่างรู้ใจและสร้างความพอใจได้อย่างสม่ าเสมอโดยท่ีไม่ต้องรอขอ ท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าเรารู้จักว่าเขาคือใคร 

สนใจอะไร ชอบอะไร ไม่ชอบอะไร บางคร้ังลูกค้าท่ีดีของบริษัทรู้จักสินค้าดีกว่าพนักงานขายของเราเองเสียอีก  

แถมยังกลายเป็นผู้สนับสนุนของเราทางอ้อมโดยการแนะน าปากตอ่ปากไปยังบุคคลอื่น 
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ขอบเขตการวิจัย 

 ประชากร 

  สถานประกอบการท่ีใช้บริการส านักงานบัญชี จ านวน 400 สถานประกอบการ โดยผู้ตอบแบบสอบถามจะ

เป็นผู้บริหารและพนักงานบัญชท่ีีใชบ้ริการส านักงานบัญชีคุณภาพในจังหวัดชลบุรี 

 กลุ่มตัวอย่าง 

  กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ศึกษา คือ สถานประกอบการท่ีใช้บริการส านักงานบัญชีในจังหวัดชลบุรี จ านวน  

400 แห่ง โดยเลอืกกลุ่มเฉพาะเจาะจงที่ใชบ้ริการของส านักงานบัญชคีุณภาพในจังหวัดชลบุรี  

 ตัวแปรที่ศกึษา 

  ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจัยด้านองค์การ ประกอบด้วย ทุนจดทะเบียน ประเภทกิจการ ลักษณะธุรกิจ 

ระยะเวลาของการด าเนินธุรกิจ รายได้รวมต่อปีและจ านวนพนักงาน และปัจจัยด้านคุณภาพ ประกอบด้วย ความ

เชี่ยวชาญทางอาชีพ การตอบสนองต่อลูกค้า ความรับผิดชอบต่อลูกค้า การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า ภาพลักษณ์ของ

ส านักงานบัญชแีละความโปร่งใส 

  ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจและความจงรักภักดขีองลูกค้าส านักงานบัญชี 

 

วิธีด าเนนิการวิจัย 

 เครื่องมอืทีใ่ช้วิจัย 

  การเก็บข้อมูลการวิจัยคร้ังนี้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดย

แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ (1) ข้อมูลด้านองค์การของสถานประกอบการ ประกอบด้วยด้านทุนจดทะเบียน ประเภท

กิจการ ลักษณะธุรกิจ ระยะเวลาของการด าเนินธุรกิจรายได้รวมต่อปีของกิจการ จ านวนพนักงาน (2) ข้อมูลปัจจัย

ด้านปัจจัยคุณภาพของส านักงานบัญชี ได้แก่ ความเชี่ยวชาญทางอาชีพ การตอบสนองต่อลูกค้า ความรับผิดชอบตอ่

ลูกค้า การดูแลเอาใจใส่ต้อลูกค้า ภาพลักษณ์ของส านักงานบัญช ีความโปร่งใส จ านวน 37 ข้อ โดยดัดแปลงจาก เพ็ญ

ธิดา พงษ์ธานี (2552), เดชยุต ทองเพชรนลิ (2560), กีรต ิบันดาลสิน (2558), ของวราพร หอมทอง (2556),ชัยสมพล 

ชาวประเสริฐ (2546) เป็นแบบสอบถามปลายปิดให้เลือกตอบเพียงข้อเดียวและแบ่งตามระดับความคิดเห็นในการ

สร้างค าถามในลักษณะอันตรภาคชั้น เป็น 5 ระดับ (interval scale) (3) ข้อมูลความพึงพอใจและความจงรักภักดีของ

สถานประกอบการ จ านวน 13 ข้อ เป็นแบบสอบถามปลายปิดให้เลือกตอบเพียงข้อเดียวและแบ่งตามระดับความ

คิดเห็นในการสร้างค าถามในลักษณะอันตรภาคชัน้ เป็น 5 ระดับ (interval scale) 

  ส าหรับการแปลผลข้อมูล ได้ก าหนดคา่อันตรภาคชัน้ เพื่อก าหนดช่วงช้ัน ด้วยการใช้สูตรค านวณและ

ค าอธิบายส าหรับแตล่ะชว่งช้ัน ดังนี ้ 

   คะแนนค่าเฉลี่ย 4.21 – 5.00  แสดงถึง มรีะดับความเห็นมากที่สุด 

   คะแนนค่าเฉลี่ย 3.41 – 4.20  แสดงถึง มรีะดับความเห็นระดับมาก 

   คะแนนค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40  แสดงถึง มรีะดับความเห็นระดับปานกลาง 

   คะแนนค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60  แสดงถึง มรีะดับความเห็นระดับน้อย 

   คะแนนค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.80  แสดงถึง มรีะดับความเห็นระดับน้อยท่ีสุด 

 

 

 



80 

Chandrakasem Rajabhat University Journal of Graduate School Vol 15 No.1 (January - June 2020) 

วารสารบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม ปทีี่ 15 ฉบับท่ี 1 (มกราคม – มิถุนายน 2563) 

 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

  1. ผู้ศึกษาด าเนินการเก็บข้อมูล โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ส่งให้กับสถานประกอบการท่ีใช้บริการ

ส านักงานบัญชจี านวน 400 แห่ง ใชเ้วลาในการเก็บขอ้มูลรวมต้ังแต่เดอืน พฤษภาคม ถึง มิถุนายน 2562 

  2. ท าการตรวจสอบความครบถ้วนและถูกตอ้งของข้อมูลในแบบสอบถาม กรณท่ีีผู้ตอบแบบสอบถามกรอก

ข้อมูลไม่ครบ ผู้ศึกษาได้ให้ผู้ตอบแบบสอบถามกรอกเพิ่มเตมิทันที  

  3. น าแบบสอบถามท่ีตอบข้อค าถามเรียบร้อยแล้วมาลงข้อมูลในคอมพิวเตอร์ จากนั้นน าผลข้อมูลมา

วเิคราะห์และแปลผลข้อมูลท่ีได้เป็นรหัสพร้อมบันทึกข้อมูล 

 การวิเคราะห์ข้อมูล 

  ผู้ศึกษาน าข้อมูลมาประมวลผล และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (statistical package 

for the social sciences: SPSS)  ดังนี้  

  1. วเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกับปัจจัยดา้นองคก์าร โดยใชต้ารางแจกแจงความถี่และระบุคา่ข้อมูลเป็นร้อยละ 

  2. วเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกับปัจจัยดา้นองคก์าร โดยค านวณหาค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

  3. วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจและความจงรักภักดีของสถานประกอบการ โดยค านวณหา

ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

  4. ทดสอบสมมติฐานเพื่อวิเคราะห์ระดับอิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการได้แก่ ความเชี่ยวชาญ

ทางอาชีพ การตอบสนองต่อลูกค้า ความรับผิดชอบต่อลูกค้า การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า ภาพลักษณ์ของส านักงาน

บัญชี และความโปร่งใส ท่ีมีผลความพึงพอใจและความจงรักภักดีของสถานประกอบการในจังหวัดชลบุรี โดยใช้สถิติ

การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (multiple regression analysis) 

 

สรุปผลการวิจัย 

 ส่วนที่  1: ข้อมูลเชงิพรรณนาเกี่ยวกับปัจจัยด้านข้อมูลของสถานประกอบการ 

  ผู้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ทุนจดทะเบียนน้อยกวา่ 5 ล้านบาทในอัตรารอ้ยละ 70.5 เป็นบริษัท ในอัตรา

ร้อยละ 55.7 เป็นธุรกิจขายปลีกหรือธุรกิจขายส่ง ในอัตราร้อยละ 38.3 มีระยะเวลาด าเนินกิจการ 5-10 ปี ในอัตรา

ร้อยละ 37.5 มรีายได้รวมต่อปีนอ้ยกว่า 10 ล้านบาท ในอัตรารอ้ยละ 44.5 และมีจ านวนพนักงาน 10-30 คน ในอัตรา

ร้อยละ 31.5 

 ส่วนที่  2: ข้อมูลเชงิพรรณนาเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของส านักงานบญัชี 

  ผู้ประกอบการ มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก  

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่าปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการทุกด้านอยู่ ในระดับมาก

ท่ีสุด โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านความเชี่ยวชาญทางอาชพีมคี่าเฉลี่ยมากที่สุด มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.58 

รองลงมา คือ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55 ด้านความรับผิดชอบต่อลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.54 ด้านการดูแลเอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 ด้านภาพลักษณ์ของส านักงานบัญชี และด้านความโปร่งใสมี

ค่าเฉลี่ยเท่ากัน 4.52  ตามล าดับ (รายละเอยีดดังตารางที่ 2) 
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ตารางที่ 2 แสดงคา่เฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคดิเห็นเกี่ยวกับปัจจัยดา้นคณุภาพการให้บริการ 

 

ปัจจัยด้านคณุภาพการให้บรกิาร 
N = 400 

𝑥̅  SD 

1. ความเชี่ยวชาญทางอาชพี 4.58 .34 

2. การตอบสนองตอ่ลูกค้า 4.55 .30 

3. ความรับผิดชอบตอ่ลูกค้า 4.54 .33 

4. การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า 4.53 .33 

5. ภาพลักษณ์ของส านักงานบญัช ี 4.52 .35 

6. ความโปร่งใส 4.52 .36 

โดยรวม 4.54 .28 

 

 ส่วนที่  3: ข้อมูลเชงิพรรณนาเกี่ยวกับความพึงพอใจและความจงรักภักดีของสถานประกอบการ 

  ผู้ประกอบการ มรีะดับความพึงพอใจและความจงรักภักดขีองสถานประกอบการอยู่ในระดับมาก มคี่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.50 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่าทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  

ด้านความพึงพอใจของสถานประกอบการมีค่าเฉลี่ยมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 รองลงมาคือ ความจงรักภักดีของ

สถานประกอบการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.47 ตามล าดับ(รายละเอยีดดังตารางที่ 3) 

 

ตารางที่ 3 ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจและความจงรักภักดีของสถาน

ประกอบการ 

 

ความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของสถานประกอบการ 
N = 400 

𝑥̅  SD 

1. ความพงึพอใจของสถานประกอบการ 4.53 .36 

2. ความจงรักภักดขีองสถานประกอบการ 4.47 .36 

โดยรวม 4.50 .32 

 

 ส่วนที่  4: ข้อมูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมตฐิาน 

  ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของสถานประกอบการ อย่างมีนัยส าคัญทาง

สถิติท่ีระดับ .05  ซึ่งปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีระดับความสามารถในการอธิบายอยู่ท่ีร้อยละ 49.2 เมื่อ

พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่าปัจจัยดา้นคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจของสถานประกอบการ อย่าง

มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 มีจ านวน 4 ด้าน สามารถพิจารณาจากค่าคะแนนมาตรฐาน โดยเรียงล าดับน้ าหนัก

จากมากไปหาน้อย ดังนี้ ล าดับท่ี 1 คือ ความเชี่ยวชาญทางอาชพี (β = .30) ล าดับท่ี 2 คือ การดูแลเอาใจใส่และความ

โปร่งใส(β = .21)  ล าดับท่ี 3 คือ ความรับผิดชอบต่อลูกค้า (β = .11) ล าดับท่ี 4 คือ การตอบสนองต่อลูกค้า (β = 

.02) และล าดับท่ี 5 คือ ภาพลักษณข์องส านักงานบัญชี ลูกค้า (β = -.01) (รายละเอยีดดังตารางที่ 4) 
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ตารางที่ 4 แสดงค่าสัมประสิทธ์การถดถอยของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของสถาน

ประกอบการ 
 

ปัจจัยด้านคณุภาพ 
ความพึงพอใจของสถานประกอบการ 

t-value p-value 
B สัมประสทิธิ์การถดถอย (β) 

ค่าคงที่  (constant) .58  2.76* .01 

1. ความเชี่ยวชาญทางอาชพี .31 .30 6.10* .00 

2. การตอบสนองตอ่ลูกค้า .03 .02 .38 .70 

3. ความรับผิดชอบตอ่ลูกค้า .12 .11 1.86 .06 

4. การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า .23 .21 3.62* .00 

5. ภาพลักษณ์ของส านักงานบญัช ี -.01 -.01 -.183 .86 

6. ความโปร่งใส .20 .21 3.90* .00 

R = 0.70           R 2 = 0.49        Adjusted R 2 = 0.49         SE =   0.39          F= 63.38 
*มีนัยส าคัญทางสถิตท่ีิระดับ 0.05 
  

  ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมอีิทธิพลตอ่ความจงรักภักดีของสถานประกอบการ อย่างมีนัยส าคัญทาง

สถิติท่ีระดับ .05  ซึ่งปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีระดับความสามารถในการอธิบายอยู่ท่ีร้อยละ 46.3  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 มีจ านวน 6 ด้าน สามารถพิจารณาจากค่าคะแนนมาตรฐาน โดยเรียงล าดับ

น้ าหนักจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านความรับผิดชอบตอ่ลูกค้า (β = .25) ล าดับท่ี 2 คือ ด้านความโปร่งใส  (β = .17)  

ล าดับท่ี 3 คือ ด้านภาพลักษณข์องส านักงานบัญช ี(β = .13) ล าดับท่ี 4 คือ ด้านความเชี่ยวชาญทางอาชพี (β = .12) 

ล าดับท่ี 5 คือ ด้านการดูแลเอาใจใส่ตอ่ลูกค้า (β = .08)  และล าดับท่ี 6 คือ ด้านการตอบสนองตอ่ลูกค้า (β = .07)  

(รายละเอยีดดังตารางที่ 4) 
 

ตารางที่ 5 แสดงค่าสัมประสิทธ์การถดถอยของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการต่อความจงรักภักดีของสถาน

ประกอบการ 
 

ปัจจัยด้านคณุภาพ 
ความจงรักภักดีของสถานประกอบการ 

t-value p-value 
B สัมประสทิธิ์การถดถอย (β) 

ค่าคงที่  (constant) .49  2.17* .12 

1. ความเชี่ยวชาญทางอาชพี .13 .12 2.45* .00 

2. การตอบสนองตอ่ลูกค้า .09 .07 1.23 .03 

3. ความรับผิดชอบตอ่ลูกค้า .27 .25 4.07* .01 

4. การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า .08 .08 1.24 .00 

5. ภาพลักษณ์ของส านักงานบญัช ี .13 .13 2.15*  

6. ความโปร่งใส .17 .17 3.04* .04 

R = 0.68           R 2 = 0.46         Adjusted R 2 = 0.46          SE =   0.46          F= 56.38 
*มีนัยส าคัญทางสถิตท่ีิระดับ 0.05 
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อภปิรายผลการวิจัย 

 การอภิปรายผลการวิจัยเร่ืองปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัญชีท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและ

ความจงรักภักดีของสถานประกอบการในจังหวัดชลบุรี สามารถอภิปรายผลตามสมมุติฐานการวิจัย  จากการศึกษา 

พบวา่ ปัจจัยดา้นคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจและความจงรักภักดีของสถานประกอบการ อย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ .05 ได้แก่ ความเชี่ยวชาญทางอาชีพ การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกค้า ความโปร่งใส  

ความรับผิดชอบตอ่ลูกค้า ภาพลักษณ์ของส านักงานบัญช ี และการตอบสนองตอ่ลูกค้า 

  1. ปัจจัยด้านความเชี่ยวชาญทางอาชีพ เนื่องจากการด าเนินธุรกิจต้องอาศัยความเชี่ยวชาญในการ

ปฏิบัติงานบัญชี ซึ่งมีการแข่งขันค่อนข้างสูง ดังนั้นจึงจ าเป็นอย่างยิ่งจะต้องอาศัยชั้นเชิงในการวางแผน การบริหาร

เหนือคู่แข่ง  หรืออาศัยความว่องไวในการปรับตัวให้ทันต่อสภาวะการแข่งขันท่ีเกิดขึ้นในสภาพแวดล้อมท่ี เปลี่ยนไป 

ผลการวจิัยนี้สอดคล้องกับงานวจิัยของ วราพร หอมทอง (2556) เร่ืองผลกระทบของความช านาญในวชิาชีพบัญชีท่ีมี

ผลต่อประสิทธิภาพการท างานของหัวหน้าการเงินธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรในเขตภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ กล่าวถึง หัวหน้าการเงิน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความช านาญในวิชาชีพบัญชีโดยรวมและราย

ด้าน อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านทักษะวิชาชีพ ด้านความรู้ ด้านประสบการณ์การท างาน และด้านการเรียนรู้อย่าง

ตอ่เนื่อง 

  2. ปัจจัยความโปร่งใส เนื่องจากด้านจรรยาบรรณของส านักงานบัญชี ได้แก่ (1) มีความโปร่งใส ความเป็น

อิสระ ความเท่ียงธรรม และความซื่อสัตย์ (2) มีความรู้ความสามารถและมาตรฐานในการปฏิบัติงาน (3) มีความ

รับผิดชอบตอ่ผู้รับบริการและการรักษาความลับ ผลการวจิัยนี้สอดคล้องกับ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546) ได้กลา่ว

เกี่ยวกับองค์ประกอบของคุณภาพในการให้บริการ ข้อ 4 การรับประกัน เป็นการรับประกันว่า จะได้รับการบริการ

เป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไร้กังวล และธวัช ภูษิตโภยไคย (2551) ได้กล่าวว่า ความโปร่งใสเป็นหัวใจของการ

ด าเนนิธุรกิจไมม่กีารปิดบังซ่อนเร้นบิดเบือน หรือเอาแตป่ระโยชนส์่วนตน โดยผู้บริการต้องปฏบัิตใิห้เห็นเป็นแบบอย่าง

เพื่อให้เกิดมาตรฐานในการปฏบัิตงิาน อกีทัง้ผลการวจิัยนี้ยังสอดคล้องกับ เพ็ญธิดา พงษ์ธานี (2552) ได้ท าการศกึษา

เร่ืองปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัญชีในประเทศไทยพบว่า ผู้ท าบัญชีของส านักงาน

บัญชมีคี่านยิมจรรยาบรรณในวชิาชพีมากที่สุด โดยมีความซื่อสัตย์ดีท่ีสุด รองลงมามีความโปร่งใสและรักษาความลับ 

ปฏิบัติงานด้วยความรับผิดชอบ มีความเป็นอิสระในการปฏิบัติงาน ปฏิบัติงานตามมาตรฐานการบัญชี และมีความ

รับผิดชอบตอ่สังคม ตามล าดับ 

  3. ปัจจัยด้านความรับผิดชอบต่อลูกค้า เนื่องจากด้านจรรยาบรรณของส านักงานบัญชี (1) มีความโปร่งใส 

ความเป็นอิสระ ความเท่ียงธรรม และความซื่อสัตย์ (2) มีความรู้ความสามารถและมาตรฐานในการปฏิบัติงาน 

(3) มีความรับผิดชอบต่อผู้รับบริการและการรักษาความลับ ซึ่งผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ 

(2546) ได้กล่าวเกี่ยวกับองค์ประกอบของคุณภาพในการให้บริการ ข้อ 4 การรับประกัน เป็นการรับประกันว่า  

จะได้รับการบริการเป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไร้กังวล 

  4. ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของส านักงานบัญชีส่งผลต่อความจงรักภักดีของสถานประกอบการ เนื่องจาก

ภาพลักษณ์องค์การเป็นภาพท่ีเกิดขึ้นในใจซึ่งเป็นความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อหน่วยงาน สถาบัน และภาพในใจ

ดังกล่าวน้ันอาจได้มาจากประสบการณ์ในทางตรงหรือทางอ้อมของบุคคล สอดคล้องกับงานวิจัยของอมราพร ปวบุตร 

(2550) พบว่า ภาพลักษณ์องค์การเป็นภาพรวมท้ังหมดขององค์การท่ีบุคคลรับรู้จากประสบการณ์หรือมีความ

ประทับใจ ตลอดจนความรู้สึกท่ีมีต่อหน่วยงานหรือสถาบันโดยการกระท่ัง หรือพฤติกรรมองค์การ การบริหาร การ

บริการ และประชาสัมพันธ์ จะเข้ามามีบทบาทต่อภาพลักษณ์องค์การ ประกอบด้วย ความเชื่อถือ ยอมรับ ประทับใจ 
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ความศรัทธา ความจงรักภักดี และชื่อเสียง อีกท้ังยังสอดคล้องกับ ทิพวรรณ ทรัพย์สุวรรณ (2560) พบว่า  

(1) จริยธรรมธุรกิจ ด้านความรับผิดชอบ และด้านการเคารพในสิทธิของบุคคลมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวก

กับภาพลักษณ์องค์กร (2) จริยธรรมธุรกิจ ด้านความยุติธรรม ด้านความรับผิดชอบ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับ

ความส าเร็จขององค์กร (3) ภาพลักษณ์องค์กร ด้านความเลื่อมใสและศรัทธา และด้านความคล่องตัวในการ

บริหารงาน มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จขององค์กร ดังนั้น ผู้บริหารส านักงานบัญชีควร

ตระหนักและให้ความส าคัญเกี่ยวกับจริยธรรม โดยการสร้างแนวปฏิบัติให้บุคลากรมีความซื่อสัตย์ ยุติธรรม 

รับผิดชอบ และเคารพสิทธิของบุคคลเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ 
 

ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะการน าผลจากการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 

 จากผลการศึกษาเร่ือง ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัญชีท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและ 

ความจงรักภักดีของลูกค้าในจังหวัดชลบุรี ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะแนวทางในการแก้ไขและปรับปรุงเพื่อเพิ่ม  

ความพงึพอใจและความจงรักภักดีของสถานประกอบการในจังหวัดชลบุรี ดังนี้ 

  1. ความเชี่ยวชาญทางอาชีพมีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของสถานประกอบการ ดังนั้น 

ส านักงานบัญชคีวรมกีารฝึกอบรมสัมมนาตามหน่วยงานภาครัฐและเอกชน เพื่อพัฒนาทักษะและศักยภาพด้านความรู้

ในวชิาชีพให้มีมากขึ้น โดยเฉพาะด้านบุคลากรควรจะมกีารพัฒนาศักยภาพโดยให้มกีารฝึกอบรมอย่างตอ่เนื่อง เพื่อให้

ทันกับการเปลี่ยนแปลงของข้อมูลทางการบัญชีควรมีก าหนดอย่างชัดเจน ท าให้ผู้ท าบัญชีและผู้ช่วยผู้ท าบัญชีมีความ

แมน่ย าในหลักการพืน้ฐานของมาตรฐานการบัญชเีร่ืองต่าง ๆ เพื่อน าไปสู่การประยุกตท่ี์ถูกต้อง นอกจากนี้ ส านักงาน

บัญชีควรติดต่อกับสถานศึกษาท่ีเปิดหลักสูตรการเรียนการสอนในวิชาชีพบัญชี เพื่อเป็นการสอนท่ีเป็นการฝึก

ปฏิบัติงานให้มากขึ้น ท าให้เกิดความน่าเชื่อถือน าไปสู่องค์กรแห่งการเรียนรู้ ท าให้เกิดความพึงพอใจและความ

จงรักภักดขีองสถานประกอบการ 

  2. การตอบสนองต่อลูกค้ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของสถานประกอบการ ดังนั้น

ส านักงานบัญชีควรมคีวามกระตือรือร้นและมีความยินดีท่ีจะรับฟังความคิดเห็น และส านักงานบัญชีควรมีเอกสารคุม

ข้อผิดพลาดท่ีเกิดจากการท างาน เพื่อเป็นแนวทางและวิธีปฏิบัตไิมใ่ห้เกิดซ้ าซ้อน ควรมกีารให้พนักงานฝึกการบริการ

ด้านงานส านักงานบัญชี เช่น การเข้าอบรมงานท่ีเกี่ยวกับการบริการ เพื่อให้เป็นมาตรฐานและพัฒนาส านักงานบัญชี

ให้เป็นท่ียอมรับแก่สถานประกอบการ  

  3. ความรับผิดชอบต่อลูกค้ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของสถานประกอบการ ดังนั้น

ส านักงานบัญชีควรมีความรับผิดชอบเมื่อเกิดข้อผิดพลาดและปฏิบัติตามคู่มือ อีกท้ังต้องปฏิบัติงานให้ถูกต้อง 

ครบถ้วนและส่งมอบงานอย่างตรงตามเวลาอย่างเคร่งครัด และเมื่อจะยกเลิกการจ้าง ตอ้งท าสัญญาล่วงหน้าโดยระบุ

ข้อมูลการคนืเอกสารอย่างชัดเจนและในเวลาท่ีเหมาะสม 

  4. การดูแลเอาใจใส่ตอ่ลูกค้ามอีิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของสถานประกอบการ ดังนั้น

ส านักงานบัญชีจะใส่ใจในการแก้ไขปัญหาอย่างถูกต้องและรวดเร็ว และต้องจดจ ารายละเอียดของลูกค้า โดยมีการ

บริการท่ีเป็นกันเอง โดยสร้างความสัมพันธ์อันดกีับลูกค้าอยา่งต่อเนื่อง 

  5. ภาพลักษณ์ของส านักงานบัญชีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของสถานประกอบการ 

ดังนั้นส านักงานบัญชีต้องสร้างความน่าเชื่อถือ เพื่อเป็นท่ียอมรับของสถานประกอบการ อีกท้ังต้องสร้างชื่อเสียงหรือ

ได้รับการรับรองจากหน่วยงานทางราชการ เช่น ได้รับการรับรองเป็น ส านักงานบัญชีคุณภาพ จากกรมพัฒนาธุรกิจ

การค้า 
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  6. ความโปร่งใสมีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของสถานประกอบการ ดังนั้นส านักงานบัญชี

จะตอ้งมีระบบตดิตามงาน โดยมีเอกสารควบคุมบัญชีรับ-ส่งเอกสาร เพื่อเป็นการรักษาเอกสารของลูกค้าให้ครบถ้วน

และไม่ให้สูญหายและรักษาจรรยาบรรณวิชาชีพบัญชี โดยเฉพาะ (1) ความโปร่งใส ความเป็นอิสระ ความเท่ียงธรรม 

และความซื่อสัตย ์(2) มคีวามรู้ความสามารถและมาตรฐานในการปฏิบัตงิาน (3) มคีวามรับผิดชอบตอ่ผู้รับบริการและ

มกีารรักษาความลับ ไมน่ าข้อมูลลูกค้าไปเปิดเผย   

 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

  1. เนื่องจากการศึกษาในครั้งนี้เป็นการศกึษาเฉพาะกลุ่มส านักงานบัญชีคุณภาพเท่านั้น ดังนั้นเพื่อให้เห็นถึง

ความแตกตา่งในคุณภาพการให้บริการในกลุ่มส านักงานบัญช ีจึงควรมกีารศึกษาเปรยีบเทียบระหวา่งองคก์ารท่ีอยู่ใน

ส านักงานบัญชีคุณภาพและส านักงานบัญชีท่ีไม่ได้การรับรองคุณภาพจากกรมพัฒนาธุรกิจการค้า เพื่อให้ทราบข้อดี

ข้อเสียของแต่ละองค์การ เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเนื่อง 

  2. ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับปัญหาในการสร้างความน่าเชื่อถือ และปัญหาต่อการสร้างภาพลักษณ์ของ

ส านักงานบัญช ี

  3. ควรศกึษาตัวแปรด้านอ่ืน ๆ เชน่ จ านวนส านักงานบัญชท่ีีเป็นคู่แข่ง ของปัจจัยดา้นคุณภาพการให้บริการ

ท่ีส่งผลความพึงพอใจและความจงรักภักดีของสถานประกอบการ เพื่อเป็นข้อมูลในการพัฒนาปัจจัยคุณภาพการ

ให้บริการท่ีดยีิ่งขึน้  
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