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บทคัดยอ (Abstract) 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นของผูใชบริการสำนักงาน
บัญชีเก่ียวกับคุณลักษณะของสำนักงานบัญชี 2) เพ่ือศึกษาระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการท่ีมี
ตอสำนักงานบัญชี และ 3) เพ่ือศึกษาคุณลักษณะของสำนักงานบัญชีท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของ
ผูใชบริการท่ีมีตอสำนักงานบัญชี โดยกลุมตัวอยางเปนผูใชบริการสำนักงานบัญชี จำนวน 223 ราย 
เครื่องมือท่ีใชในการศึกษาเปนแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลดวย คาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย คา
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยใชวิธีการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัย 
พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นตอคุณลักษณะของสำนักงานบัญชีในความนาเชื่อถือ ความม่ันใจ 
สิ่งท่ีสามารถจับตองได ความใสใจและการตอบสนองลูกคาอยูในระดับมาก สวนความจงรักภักดีใน
ดานพฤติกรรมการบอกตอความตั้งใจซ้ือ ความออนไหวตอราคา และพฤติกรรมการรองเรียนอยูใน
ระดับมากเชนกัน ผลการศึกษาวิธีการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ พบวาคุณลักษณะของสำนักงาน
บัญชี ทุกดาน ไดแก ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานความม่ันใจในการใชบริการ ดาน
ความใสใจ และดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยตัวพยากรณ
ท่ีทำนายไดดีท่ีสุด ไดแก ดานความม่ันใจในการใชบริการ 
คำสำคัญ (Keywords): คุณลักษณะ; สำนักงานบัญชี; ความจงรักภักดี  
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Abstract 
The research aims to 1) study the level of accounting user's opinion on the 

characteristics of the accounting 2) to determine the level of loyalty of service 
users towards the accounting firm and 3) to study the characteristics of the 
accounting firms that affect the loyalty of service users towards the accounting firm. 
The sample consisted of 223 accounting firm users. The tools used in the study 
were questionnaires. Data were analyzed by frequency, percentage, mean, standard 
deviation, and hypothesis test using the multiple regression analysis. The research 
found that the sampling group had a high level of opinion on the accounting firm's 
characteristics of reliability, confidence, tangible, empathy, and responsiveness. In 
addition, loyalty in terms of word-of-mouth behavior, intention to purchase, price 
sensitivity, and complaints behavior were also high. The results of multiple 
regression analysis found that all aspects of the accounting office's characteristics 
were reliability responsiveness confidence empathy (and tangible statistically 
significant at 0.05. The best predictors were confidence. 
Keywords: Attribute; Accounting Office; Loyalty 
 
บทนำ (Introduction) 

บัญชีมีความสำคัญตอการดำเนินธุรกิจประเภทตาง ๆ เปนอยางมาก ไมวาจะเปนองคกร
ของรัฐบาล รัฐวิสาหกิจหรือเอกชน โดยเฉพาะในปจจุบันการเปดกวางของธุรกิจเพ่ือกาวไปสูระบบ
การคาเสรี ซ่ึงหมายถึง การท่ีธุรกิจตาง ๆ ท่ัวโลกจะกลายเปนธุรกิจไรพรมแดน ไมมีกำแพงภาษีเปน
เครื่องมือกีดขวางทางการคาหรือทำธุรกิจระหวางประเทศ กิจกรรมทางเศรษฐกิจก็จะมีความ
ซับซอนและพัฒนากาวหนาข้ึนตามลำดับ ประกอบกับการบังคับใชพระราชบัญญัติวิชาชีพบัญชี 
พ.ศ.2547 กอใหเกิดการขยายวิชาชีพบัญชีออกไปหลายดาน ซ่ึงไดแก การทำบัญชี การสอบบัญชี 
การบัญชีบริหาร การวางระบบบัญชี การบัญชีภาษีอากร การศึกษาและเทคโนโลยีการบัญชี และ
การบริการเก่ียวกับการบัญชีดานอ่ืนตามท่ีกำหนดโดยกฎกระทรวง (พระราชบัญญัติวิชาชีพบัญชี, 
พ.ศ. 2547) ซ่ึงทำใหความตองการใชบริการดานบัญชีซ่ึงเปนแกนหลักในการสนับสนุนธุรกิจสูงตาม
ไปดวย  

มาตรฐานการบัญชีนั้นเปนสิ่งสำคัญท่ีสามารถสะทอนผลการดำเนินงานและฐานะทางการ
เงินท่ีแทจริงของกิจการได จึงมีนิติบุคคลจำนวนมากท่ีใชบริการสำนักงานบัญชีในการจัดทำบัญชี
และงบการเงิน จะเห็นไดวาสำนักงานบัญชีมีบทบาทสำคัญในการสนับสนุนใหธุรกิจจัดทำงบการเงิน
อยางครบถวน ถูกตอง สอดคลองกับกฎหมายท่ีเก่ียวของ กอใหเกิดประโยชนเชิงเศรษฐกิจแกผูใชงบ
การเงินในดานการตัดสินใจการลงทุน ซ่ึงจะเปนผลกระทบในภาพรวมของเศรษฐกิจของประเทศให
เจริญเติบโตอยางยั่งยืน สำนักงานบัญชี (Accounting  Firms) เปนสำนักงานท่ีประกอบธุรกิจ
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เก่ียวกับการใหบริการดานการจัดทำบัญชีและจัดทำงบการเงิน โดยลักษณะธุรกิจประกอบไปดวย
สวนของการใหคำปรึกษาดานการวางระบบบัญชี การใหคำปรึกษาดานบัญชี การวางแผนภาษีและ
การจัดทำภาษี แตธุรกิจหลัก คือ การใหบริการจัดทำบัญชี ปจจุบันเรียกไดวาอยูในโลกของการ
แขงขัน ซ่ึงสำนักงานบัญชีอาจจัดตั้งในรูปแบบบุคคลธรรมดา คณะบุคคลหรือนิติบุคคลก็ได โดย
หัวหนาสำนักงานหรือผูเปนหุนสวนหรือเปนกรรมการแลวแตกรณี ในดานสวนงานการจัดทำขอมูล
ทางบัญชีนั้น ผูทำบัญชีในสำนักงานบัญชีตองปฏิบัติงานการบันทึกบัญชีใหเปนไปตามหลักการบัญชี
มาตรฐานการบัญชีและแมบทการบัญชีตามท่ีสภาวิชาชีพบัญชีในพระบรมราชูปถัมภ (Federation 
of Accounting Professions Under The Royal Patronage of His Majesty The King) 
กำหนด รวมถึงการปฏิบัติตามข้ันตอนระบบการควบคุมภายในท่ีแตละองคกรนั้นไดกำหนดข้ึน เพ่ือ
ลดปญหาหรือขอผิดพลาดอันสงผลตอขอมูลทางการเงินและเพ่ือเปนประโยชนตอการจัดทำขอมูล
ทางบัญชีและขอมูลทางการเงินทำใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนและเปนการเพ่ิมความนาเชื่อถือและ
ความไววางใจใหกับงบการเงินและสื่อสารสนเทศทางการเงินท่ีไดมีการเผยแพรออกสูสาธารณชน 
(สภาวิชาชีพบัญชีในพระบรมราชูปถัมภ, 2547) 

การสอบบัญชี (Auditing) เปนการตรวจสอบสมุดบัญชี เอกสารประกอบการลงบัญชีและ
หลักฐานอ่ืน ๆ โดยผูประกอบวิชาชีพสอบบัญชีตามแนวทางปฏิบัติงานวิชาชีพไดกำหนดเปน
มาตรฐานไว เพ่ือท่ีผูสอบบัญชีจะสามารถวินิจฉัยและแสดงความเห็นไดวางบการเงินท่ีกิจการจัดทำ
ข้ึนมีความถูกตองตามท่ีควรในสาระสำคัญตามหลักการบัญชีท่ีรับรองท่ัวไปเพียงใดหรือไม และงบ
การเงินดังกลาวไดแสดงขอมูลท่ีจำเปนเพ่ือผูอานงบการเงินไดทราบอยางเพียงพอแลวหรือไม 
นอกจากนั้นผูสอบบัญชียังเสนอขอสังเกตตอผูบริหารงานของกิจการเพ่ือใหทราบถึงขอบกพรอง
เก่ียวกับการควบคุมภายในของกิจการ และบางครั้งการตรวจสอบยังชวยใหผูสอบบัญชีสามารถ
รายงานการทุจริตในกิจการใหผูบริหารไดทราบ ดวยการตรวจสอบบัญชีมีความสำคัญตอวงการ
ธุรกิจ เม่ือไดรับความเชื่อถือจากบุคคลท่ีเก่ียวของ ความเห็นของผูสอบบัญชีเก่ียวกับงบการเงินยอม
สืบเนื่องมาจากความเชื่อถือในคุณสมบัติและความสามารถของผูสอบบัญชีในฐานะผูเชี่ยวชาญดาน
บัญชี (อารีรัตน พันธุไพโรจน, 2558) 

แตในสถานการณปจจุบันธุรกิจการสอบบัญชี มีการแขงขันท่ีมากยิ่งข้ึน ทำใหตางพยายาม
หาจุดเดนของตน เพ่ือสรางความดึงดูดใจผูใชบริการใหมากท่ีสุด อยางไรก็ดี วิธีการบริหารจัดการ
จะตองปรับเปลี่ยนหรือปรับปรุงใหทันกับโลกธุรกิจในปจจุบัน ดังนั้น ผูประกอบธุรกิจการสอบบัญชี
ควรตระหนักและเห็นถึงความสำคัญของความภักดีของผูใชบริการท่ีมีตอตนเอง ซ่ึงถือเปน
กระบวนการสำคัญท่ีจะสงเสริมใหผูใชบริการเกิดความเชื่อม่ันและความพึงพอใจท่ีจะเลือกใชบริการ
ตอไปในระยะยาว ความภักดีของผูใชบริการถือเปนสินทรัพยท่ีสำคัญอยางหนึ่งของธุรกิจ สงผลให
ธุรกิจสามารถลดตนทุนในการประชาสัมพันธหรือการทำตลาดการสรางผูใชบริการใหม (Aaker, 
1991) การรักษาฐานผูใชบริการไวไดนั้นยังเปนสวนสำคัญในการสนับสนุนและแพรกระจายขาวสาร
แกบุคคลอ่ืน ๆ ใหกับธุรกิจไดเปนอยางดี รวมท้ังทำใหเกิดผูใชบริการรายใหมท่ีเพ่ิมข้ึน ยอม
ไดเปรียบในเชิงการแขงขัน เม่ือผูใชบริการมีทัศนคติท่ีดีก็จะนำไปสูพฤติกรรมการใชบริการและหาก
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เกิดความพึงพอใจก็จะนำไปสูพฤติกรรมการใชบริการซ้ำ สงผลใหเกิดความจงรักภักดีจนกลายเปน
ความสัมพันธเชิงบวกและกลับมาใชบริการอยางสม่ำเสมอดวยความยินดี  

ดังนั้นจากความสำคัญของการตัดสินใจเลือกใชบริการสำนักงานบัญชีของบริษัทจำกัดใน
จังหวัดสุรินทรดังกลาวขางตน ผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณลักษณะของสำนักงานบัญชีท่ีมีผล
ตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสำนักงานบัญชี ในจังหวัดสุรินทร ผูวิจัยตองการทราบวา
ผูประกอบการมีปจจัยอะไรท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสำนักงานบัญชีของบริษัทจำกัดใน
จังหวัดสุรินทร ผลท่ีไดจากจากงานวิจัยนี้มีความสอดคลองหรือขัดแยงกับงานวิจัยอ่ืนท่ีทำการศึกษา
หรือไมและขอมูลท่ีไดจากการศึกษาสามารถนำไปเปนแนวทางในการปฏิบัติ เพ่ือพัฒนาศักยภาพ
ของสำนักงานบัญชี ใหสอดคลองกับความรูสึกนึกคิดและความตองการของผูใชบริการ เพ่ือสราง
ความไววางใจ ความเชื่อม่ันและเปนการรักษาฐานลูกคาเดิม ลดตนทุนการหาลูกคาใหม และเปน
การสรางรายไดใหแกธุรกิจอยางม่ันคงตอไปไดในระยะยาว 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย (Research Objective)     

1. เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นของผูใชบริการสำนักงานบัญชีเก่ียวกับคุณลักษณะของ
สำนักงานบัญชี 

2. เพ่ือศึกษาระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการสำนักงานบัญชี  
3. เพ่ือศึกษาคุณลักษณะของสำนักงานบัญชีท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ

สำนักงานบัญชี  
 
วิธีดำเนินการวิจัย (Research Methods) 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง       
ประชากร ไดแก ผูใชบริการสำนักงานบัญชี จำนวน 20 แหง จำนวน 508 ราย และกลุม

ตัวอยางในงานวิจัยนี้ ไดแก ผูใชบริการสำนักงานบัญชี จำนวน 20 แหง จำนวน 223 ราย ท่ีระดับ
ความเชื่อม่ัน 95%  

3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
3.2.1 เครื่องมือในการวิจัย ไดแก แบบสอบถาม (Questionnaire) เรื่องคุณลักษณะของ

สำนักงานบัญชีท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการสำนักงานบัญชี ท่ีสรางข้ึนโดยการศึกษา
แนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยท่ีเก่ียวของ ตลอดจนเอกสารทางวิชาการ และบทความตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ 
ซ่ึงไดครอบคลุมเนื้อหาและวัตถุประสงคในการศึกษา เพ่ือนำมาสรางแบบสอบถามท่ีประกอบดวย
คำถามปลายเปดและคำถามปลายปด 

3.2.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามท่ีผูวิจัยไดสรางข้ึนจากขอมูลปฐมภูมิท่ีได
จากการลงพ้ืนท่ี โดยมีข้ันตอนในการดำเนินการ ดังตอไปนี้  

1)  สรางแบบสอบถาม โดยนำขอมูลจากแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร ตำราวิชาการ แลงานวิจัย
ท่ีเก่ียวของกับคุณลักษณะของสำนักงานบัญชีและความจงรักภักดีของผูใชบริการสำนักงานบัญชี 
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2)  นำขอมูลท่ีไดมาสรางแบบสอบถามฉบับราง โดยกำหนดประเด็นเนื้อหา และขอบเขตท่ี
ตองการประเมิน คำถามหลัก คำถามยอย ใหครอบคลุมเนื้อหา และวัตถุประสงคของการวิจัย 

3) นำแบบสอบถามฉบับรางนำเสนอตอผูทรงคุณวุฒิ  จำนวน 3 ทาน เพ่ือพิจารณา
ตรวจสอบใหขอเสนอแนะ และดำเนินการปรับปรุงแกไขแบบสอบถามตามความคิดเห็น และเพ่ือให
ไดขอคำถามท่ีสอดคลองกับวัตถุประสงคของการวิจัย 

3.3 การเก็บรวบรวมและวิเคราะหขอมูล 
1) ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดดำเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากการแจกแบบสอบถามใหกับ

ผูท่ีมาใชบริการสำนักงานบัญชี ในเขตจังหวัดสมุทรปราการ เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative 
research) ดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple random sampling) เก็บตัวอยางจากผูท่ีมาใช
บริการสำนักงานบัญชี จำนวน 223 ชุด โดยผูวิจัยเก็บขอมูลตั้งแตวันท่ี 1 ตุลาคม 2564 - 30 
ธันวาคม 2564  

การเก็บรวบรวมและวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยนำแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมไดท้ังหมดมา
ประมวลผลดวยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ และทำการวิเคราะห ขอมูลโดยใชสถิติ ดังนี้  

3.4.1 คารอยละ (percentage) ใชวิเคราะหขอมูลลักษณะท่ัวไปของกลุมตัวอยาง  
3.4.2 คาเฉลี่ย (mean) ใชในการจำแนกและแปลความหมายของขอมูลตาง ๆ   
3.4.3 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) ใชควบคูกับคาเฉลี่ยเพ่ือแสดง

ลักษณะการกระจายของขอมูล  
3.4.4 การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression analysis) จะใชเม่ือตัวแปร

ทำ นาย (X, predictor) มีมากกวา 1 ตัวแปร และตัวแปรเกณฑ (Y, predicted) 1 ตัว 
3.4.5 นำเสนอในรูปแบบความเรียง แบบตาราง และการพรรณนา  

 
ผลการวิจัย (Research Results) 

ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับคุณลักษณะของสำนักงานบัญชีท่ีสงผลตอความจงรักภักดี
ของผูใชบริการสำนักงานบัญชี มีดังนี้  

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 
1.ระยะเวลาในการดำเนินธุรกิจ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระยะเวลาในการดำเนิน

ธุรกิจ 5 -10 ป จำนวน 105 ราย (คิดเปนรอยละ 47.1) รองลงไปนอยกวา 5 ป และ 11-15 ป 
จำนวน 72 และ 28 ราย (คิดเปนรอยละ 32.3 และ 12.6) ตามลำดับ สวนท่ีมีระยะเวลาการดำเนิน
ธุรกิจนอยท่ีสุด ไดแก 16-20 ปกับ 20 ปข้ึนไป มีจำนวนเทากัน คือ อยางละ 9 ราย (คิดเปนรอยละ 
4.0) 

2. ประเภทในการดำเนินธุรกิจ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญทำธุรกิจประเภทคาสง จำนวน 
62 ราย (คิดเปนรอยละ 27.8) รองลงไป ไดแก ธุรกิจผลิตสินคา การบริการและคาปลีก จำนวน 59, 
58 และ 36 ราย (คิดเปนรอยละ 26.5, 26.0 และ 16.1) ตามลำดับ สวนท่ีนอยท่ีสุด ไดแก ประเภท
อ่ืนๆ จำนวน 8 ราย (คิดเปนรอยละ 3.6) 
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3. ระยะเวลาในการใชบริการสำนักงานบัญชีแหงนี้ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการท่ี
สำนักงานแหงนี้มาเปนระยะเวลานอยกวาหรือเทากับ 1 ป จำนวน 93 ราย (คิดเปนรอยละ 41.7) 
รองลงไป ไดแก มากกวา 3-5 ป, มากกวา 1- 3 ปและ มากกวา 5-8 ป จำนวน 43, 40 และ 36 
ราย (คิดเปนรอยละ 19.4, 17.9 และ 16.1) ตามลำดับ สวนท่ีนอยท่ีสุด ไดแก ใชบริการสำนักงาน
บัญชีแหงนี้มามากกวา 8 ป จำนวน 11 ราย (คิดเปนรอยละ 4.9) 

4. จำนวนสำนักงานบัญชีท่ีเคยใชบริการมาแลว พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเคยใชบริการ
สำนักงานบัญชีมาแลว 2 แหง จำนวน 205 ราย (คิดเปนรอยละ 91.9) รองลงไป ไดแก จำนวน 1 
แหง จำนวน 17 ราย (คิดเปนรอยละ 7.6) สวนท่ีนอยท่ีสุด ไดแก ใชบริการสำนักงานบัญชีมาแลว 3 
แหง จำนวน 3 ราย (คิดเปนรอยละ 0.4) 

5. ชองทางในการรูจักสำนักงานบัญชีแหงนี้ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ รูจักสำนักงาน
บัญชีแหงนี้โดยการสืบหาดวยตนเอง จำนวน 69 ราย (คิดเปนรอยละ 30.9) รองลงไป ไดแก เพ่ือน
แนะนำและทางอินเตอรเน็ต จำนวน 64 และ 49 ราย (คิดเปนรอยละ 28.7 และ 22.0) ตามลำดับ 
สวนท่ีนอยท่ีสุด ไดแก รูจักโดยสรรพากรแนะนำ จำนวน 41 ราย (คิดเปนรอยละ 18.4) 

6. คาธรรมเนียมการสอบบัญชีโดยเฉลี่ยตอป พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ คาธรรมเนียม
การสอบบัญชีโดยเฉลี่ยตอปมากกวา 10,000 – 50,000 บาท จำนวน 84 ราย (คิดเปนรอยละ 
37.7) รองลงไป ไดแก นอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาท มากกวา 50,000 – 100,000 บาท และ 
มากกวา 100,000 -500,000 บาท, จำนวน 73, 44 และ 16 ราย (คิดเปนรอยละ 32.7, 19.7 และ 
7.2) ตามลำดับ สวนท่ีนอยสุด ไดแก คาธรรมเนียมการสอบบัญชีโดยเฉลี่ยตอปมากกวา 500,000 
บาท จำนวน 6 ราย (คิดเปนรอยละ 2.7) 

ตอนท่ี 2 ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณลักษณะของสำนักงานบัญชีของผูใชบริการ 

ตารางท่ี 1 แสดงคาเฉลี่ย ( ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความคิดเห็นของผูใชบริการ

เก่ียวกับคุณลักษณะของสำนักงานบัญชี ในภาพรวม 

คุณลักษณะของสำนักงานบัญชีในภาพรวม      S.D. แปลผล 
1. ความนาเชื่อถือ 3.93 .58 มาก 
2. การตอบสนอง 3.83 .54 มาก 
3. ความม่ันใจในการใหบรกิาร 3.93 .59 มาก 
4. ความใสใจ  3.76 .59 มาก 
5. สิ่งท่ีสามารถจับตองได 3.92 .60 มาก 

รวม 3.87 .50 มาก 

 จากตารางท่ี 1 พบวา คุณลักษณะของสำนักงานบัญชีตามความคิดเห็นในภาพรวมมาก

ท่ีสุด ไดแก ดานความนาเชื่อถือและความม่ันใจในการใหบริการ ( = 3.93) รองลงไป ไดแก ดาน

สิ่งท่ีสามารถจับตองไดและการตอบสนอง ( = 3.92 และ 3.83) สวนท่ีมีความคิดเห็นตอ

คุณลักษณะของสำนักงานบัญชีในภาพรวมนอยท่ีสุดไดแก ความใสใจ ( = 3.76) และเม่ือ
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พิจารณาโดยรวมแลว พบวาคุณลักษณะของสำนักงานบัญชีในภาพรวม อยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.87 

ตอนท่ี 3 ระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการตอสำนักงานบัญชี 

ตารางท่ี 2 แสดงคาเฉลี่ย ( ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความจงรักภักดีของ

ผูใชบริการสำนักงานบัญชี ในดานภาพรวม 

ความจงรักภักดีในภาพรวม X  S.D. แปลผล 
1. การแนะนำหรือบอกตอ 3.99 .60 มาก 
2. ความตั้งใจซ้ือ 3.87 .61 มาก 
3. ความออนไหวตอราคา 3.97 .58 มาก 
4. พฤติกรรมการรองเรียน 3.72 .59 มาก 

รวม 3.89 .54 มาก 

 จากตารางท่ี 2 พบวา กลุมตัวอยางมีความจงรักภักดีในภาพรวมตอสำนักงานบัญชีมาก

ท่ีสุด ไดแก ดานการแนะนำหรือบอกตอ ( = 3.99) รองลงไป ไดแก ดานความออนไหวตอราคา

และความตั้งใจซ้ือ ( = 3.97 และ 3.87) ตามลำดับ สวนความจงรักภักดีในภาพรวมตอสำนักงาน

บัญชีนอยท่ีสุด ไดแก พฤติกรรมการรองเรียน ( = 3.72) และเม่ือพิจารณาโดยรวมกลุมตัวอยางมี

ความจงรักภักดีในภาพรวมตอสำนักงานบัญชีในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89  
 ผูวิจัยนำขอมูลจากแบบสอบถามมาวิเคราะหเพ่ือหาความสัมพันธระหวางคุณลักษณะของ
สำนักงานบัญชีกับความจงรักภักดีของผูใชบริการสำนักงานบัญชี โดยใชสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของ
เพียรสัน (Pearson Correlation) ปรากฏผลดังตารางท่ี 3 
ตารางท่ี 3 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสันของคุณลักษณะของสำนักงานบัญชีกับความ
จงรักภักดีของผูใชบริการสำนักงานบัญชี  

คุณลักษณะของ 
สำนักงานบัญชี 

ความ
นาเช่ือถือ 

การ
ตอบสนอง 

ความม่ันใจ
ในการใช
บริการ 

ความ
ใสใจ 

ส่ิงท่ี
สามารถ 
จับตองได 

ความ
จงรักภักดี 

ความนาเชื่อถือ -  .714* .704* .521* .623* .687* 
การตอบสนอง - - .710* .515* .642* .683* 

ความม่ันใจในการ
ใหบริการ 

 
 
- 

 
- 

 
.702* 

 
.876* 

 
.918* 

ความใสใจ - - - - .654* .703* 
สิ่งท่ีสามารถจับตอง

ได 
- - - - - 

.899* 

ความจงรักภักดี - - - - - - 
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* มีนัยสำคัญท่ี .05 
 จากตารางท่ี 3 พบวา คุณลักษณะของสำนักงานบัญชีท้ัง 5  ดาน ประกอบดวย ดาน
ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง ความม่ันใจในการใหบริการ ความใสใจและสิ่งท่ีสามารถจับตองได มี
ความสัมพันธกันในทางบวกตอความจงรักภักดี ปรากฏผล ดังนี้ 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรคุณลักษณะของสำนักงานบัญชี ท้ัง 5 ดาน มี
ความสัมพันธกันในทางบวกอยูในระดับปานกลางถึงสูงมาก โดยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยู
ระหวาง 0.515-0.876 อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปร คุณลักษณะของสำนักงานบัญชี ท้ัง 5 ดาน กับ
ความจงรักภักดี ในภาพรวม มีความสัมพันธกันในทางบวกอยูในระดับปานกลางถึงสูงมาก โดยคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยูระหวาง .683 - .918 อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 ผลการศึกษาระดับการสงผลของคุณลักษณะของสำนักงานบัญชี ท้ัง 5 ดาน ประกอบดวย 
ดานความนาเชื่อถือ การตอบสนอง ความม่ันใจในการใหบริการ ความใสใจและสิ่งท่ีสามารถจับตอง
ได ตอความจงรักภักดีรายดานและภาพรวม โดยการทดสอบสมมติฐานวิเคราะหโดยใช การ
วิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)ปรากฏผลดังตารางท่ี 4 – 8 

ตารางท่ี 4 ระดับการสงผลของคุณลักษณะของสำนักงานบัญชีตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ
สำนักงานบัญชี ในดานการแนะนำหรือบอกตอ 

(n = 223) 

คุณลักษณะของสำนักงานบัญชี B SEb β t VIF 

a = .329               
ความนาเชื่อถือ (X1) .252 .038 .250 1.381 2.426 
การตอบสนอง (X2) .284 .041 .280 .672 2.477 
ความม่ันใจในการใหบริการ(X3) .450 .059 .402 7.004* 6.015 
ความใสใจ (X4) .137 .034 .133 4.036* 1.990 
สิ่งท่ีสามารถจับตองได (X5) .411 .049 .449 9.185* 4.372 
            a = .329 : SEest = ±.211 

            R = .939 , R2 = .882 ; Adjusted R2 = .879 ; F = 32.078 ; α = .05 

 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 จากตารางท่ี 4 พบวา ผลการศึกษาคุณลักษณะของสำนักงานบัญชี ท้ัง 5 ดาน ท่ีสงผลตอ
ความจงรักภักดี ในทิศทางบวก ในระดับสูงมาก โดยมีคาเทากับ .882  มีคาความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานในการพยากรณ เทากับ ±.211 เม่ือทดสอบแลว พบวา มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
จำนวน 3 ดาน ประกอบดวย ดานความม่ันใจในการใหบริการ (B= .450) ดานความใสใจ (B=.137) 
และดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได (B =.411) อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยตัวพยากรณ
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ท่ีทำนายไดดีท่ีสุด ไดแก ดานความม่ันใจในการใหบริการ สวนดานความนาเชื่อถือ (B=.252) ดาน
การตอบสนอง (B=.284) ไมสงผลตอความจงรักภักดีอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 
 สมการพยากรณคุณลักษณะของสำนักงานบัญชีท่ีสงผลตอความจงรักภักดี เปนดังนี้  
 Y =  a+b1 X1 +  b2 X2 + b3 X3  +b4X4 + b5X5   
 Y =  .329+.450X3 + .137X4 +.411X5  
 จากสมการ แทน ความจงรักภักดีในดานการแนะนำหรือบอกตอ (Y) คุณลักษณะของ
สำนักงานบัญชีดานความม่ันใจในการใหบริการ (X3) ดานความใสใจ (X4) และดานสิ่งท่ีสามารถจับ
ตองได (X5) ซ่ึงสามารถพยากรณไดในภาพรวมถึงรอยละ 88.2 อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

ตารางท่ี 5 ระดับการสงผลของคุณลักษณะของสำนักงานบัญชีตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ
สำนักงานบัญชี ในดานความตั้งใจซ้ือ 

(n = 223) 

คุณลักษณะของสำนักงานบัญชี B SEb β t VIF 

a = .135               
ความนาเชื่อถือ (X1) .099 .058 .093 1.692 2.426 
การตอบสนอง (X2) .560 .063 .050 .889 2.477 
ความม่ันใจในการใหบริการ(X3) .422 .090 .405 4.668* 6.015 
ความใสใจ (X4) .150 .052 .014 .282 1.990 
สิ่งท่ีสามารถจับตองได (X5) .388 .075 .380 5.143 4.372 
            a = .135 : SEest = ±.325 

            R = .854 , R2 = .730 ; Adjusted R2 = .723 ; F = 16.586 ; α = .05 

 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตารางท่ี 5 พบวา ผลการศึกษาคุณลักษณะของสำนักงานบัญชี ท้ัง 5 ดาน ท่ีสงผลตอ
ความจงรักภักดี ในทิศทางบวก ในระดับสูงมาก โดยมีคาเทากับ .854  มีคาความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานในการพยากรณเทากับ ±.325 เม่ือทดสอบแลว พบวา มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
จำนวน 1 ดาน ไดแก ดานความม่ันใจในการใหบริการ (B= .422) อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05 สวนดานความนาเชื่อถือ (B=.099) ดานการตอบสนอง (B=.560) ดานความใสใจ (B=.150) 
และดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได (B =.411)  ไมสงผลตอความจงรักภักดีอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 
 สมการพยากรณคุณลักษณะของสำนักงานบัญชีท่ีสงผลตอความจงรักภักดี เปนดังนี้  
 Y =  a+ b3 X3   และ Y =  .135+.422X3  
 จากสมการ ความจงรักภักดีในดานการแนะนำหรือบอกตอ (Y) คุณลักษณะของสำนักงาน
บัญชีดานความม่ันใจในการใหบริการ (X3)  ซ่ึงสามารถพยากรณไดในภาพรวมถึงรอยละ 73.0 อยาง
มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
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ตารางท่ี 6 ระดับการสงผลของคุณลักษณะของสำนักงานบัญชีตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ
สำนักงานบัญชี ในดานความออนไหวตอราคา 

(n = 223) 

คุณลักษณะของสำนักงานบัญชี B SEb β t VIF 

a = .230               
ความนาเชื่อถือ (X1) .097 .036 .096 2.704* 2.424 
การตอบสนอง (X2) .008 .039 .007 .205 2.477 
ความม่ันใจในการใหบริการ (X3) .485 .055 .492 8.789* 6.015 
ความใสใจ (X4) .129 .032 .130 4.030* 1.990 
สิ่งท่ีสามารถจับตองได (X5) .292 .046 .303 6.340* 4.372 
            a = .230 : SEest = ±.199 

            R = .942 , R2 = .887 ; Adjusted R2 = .885 ; F = 40.435 ; α = .05 

 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตารางท่ี 6 พบวา ผลการศึกษาคุณลักษณะของสำนักงานบัญชี ท้ัง 5 ดาน ท่ีสงผลตอ
ความจงรักภักดี ในทิศทางบวก ในระดับสูงมาก โดยมีคาเทากับ .942  มีคาความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานในการพยากรณ เทากับ ±.199 เม่ือทดสอบแลว พบวา มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
จำนวน 4 ดาน ไดแก ดานความนาเชื่อถือ (B=.097) ดานความม่ันใจในการใหบริการ (B= .485) 
ดานความใสใจ (B= .129) และดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได (B=.292) อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 โดยตัวพยากรณท่ีทำนายไดดีท่ีสุด ไดแกดานความม่ันใจในการใหบริการ สวนดานการ
ตอบสนอง (B=.008) ไมสงผลตอความจงรักภักดีอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 
 สมการพยากรณคุณลักษณะของสำนักงานบัญชีท่ีสงผลตอความจงรักภักดี เปนดังนี้  
 Y =  a+b1X1 + b3X3 +b4X4+ b5X5  
 Y =  .230+.097X1 + .485X3 + .129X4 + .292X5  
 จากสมการ แทน ความจงรักภักดีในดานการแนะนำหรือบอกตอ (Y) คุณลักษณะของ
สำนักงานบัญชีดานความนาเชื่อถือ (X1)  ดานความม่ันใจในการใหบริการ (X3) ดานความใสใจ (X4) 
และดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได (X5) ซ่ึงสามารถพยากรณไดในภาพรวมถึงรอยละ 88.7 อยางมี
นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
ตารางท่ี 7 ระดับการสงผลของคุณลักษณะของสำนักงานบัญชีตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ
สำนักงานบัญชี ในดานพฤติกรรมการรองเรียน 
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(n = 223) 

คุณลักษณะของสำนักงานบัญชี B SEb β t VIF 

a = .937               
ความนาเชื่อถือ (X1) .100 .080 -099 2.122* 2.426 
การตอบสนอง (X2) .034 .086 .031 .396 2.477 
ความม่ันใจในการใหบริการ (X3) .372 .123 -.372 3.023* 6.015 
ความใสใจ (X4) .048 .071 .047 .667 1.990 
สิ่งท่ีสามารถจับตองได (X5) .268 .103 .274 2.607* 4.372 
            a = .937 : SEest = ±.443 

            R = .675 , R2 = .456 ; Adjusted R2 = .444 ; F = 36.232 ; α = .05 

 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตารางท่ี 7 พบวา ผลการศึกษาคุณลักษณะของสำนักงานบัญชี ท้ัง 5 ดาน ท่ีสงผลตอ
ความจงรักภักดี ในทิศทางลบและทางบวก ในระดับสูง โดยมีคาเทากับ .6752  มีคาความ
คลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ เทากับ ±.443 เม่ือทดสอบแลว พบวาคุณลักษระของ
สำนักงานบัญชี จำนวน 3 ดาน ไดแก ดานความนาเชื่อถือ (B =.100) ดานความม่ันใจในการ
ใหบริการ (B= .372) และดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได (B=.268) อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05 โดยตัวพยากรณท่ีทำนายไดดีท่ีสุด ไดแก ความม่ันใจในการใหบริการ สวนดานการตอบสนอง 
(B=.034) และดานความใสใจ (B=.048) ไมสงผลตอความจงรักภักดีอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 
 สมการพยากรณคุณลักษณะของสำนักงานบัญชีท่ีสงผลตอความจงรักภักดี เปนดังนี้  
 Y =  a+b1X1 + b3X3 + b5X5  
 Y =  .937 +.100X1 +.372X3  + .268X5  
 จากสมการ แทน ความจงรักภักดีในดานการแนะนำหรือบอกตอ (Y) คุณลักษณะของ
สำนักงานบัญชีดานความนาเชื่อถือ (X1)  ดานความม่ันใจในการใหบริการ (X3) และดานสิ่งท่ี
สามารถจับตองได (X5) ซ่ึงสามารถพยากรณไดในภาพรวมถึงรอยละ 45.6 อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .05  
ตารางท่ี 8 ระดับการสงผลของคุณลักษณะของสำนักงานบัญชีตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ
สำนักงานบัญชี ในภาพรวม 

(n = 223) 

คุณลักษณะของสำนักงานบัญชี B SEb β t VIF 

a = .271               
ความนาเชื่อถือ (X1) .060 .033 .064 3.797* 2.426 
การตอบสนอง (X2) .018 .036 .018 2.493* 2.477 
ความม่ันใจในการใหบริการ (X3) .423 .051 .462 8.246* 6.015 
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ความใสใจ (X4) .075 .030 .081 2.517* 1.990 
สิ่งท่ีสามารถจับตองได (X5) .349 .043 .390 8.170* 4.372 
            a = .271 : SEest = ±.184 

            R = .942 , R2 = .887 ; Adjusted R2 = .885 ; F = 40.307 ; α = .05 

 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 จากตารางท่ี 8 พบวา ผลการศึกษาคุณลักษณะของสำนักงานบัญชี ท้ัง 5 ดาน ท่ีสงผลตอ
ความจงรักภักดี ในทิศทางบวก ในระดับสูงมาก โดยมีคาเทากับ .942  มีคาความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานในการพยากรณ เทากับ ±.184 เม่ือทดสอบแลว พบวา คุณลักษณะของสำนักงานบัญชี 
ทุกดาน ไดแก ดานความนาเชื่อถือ (B =060) ดานการตอบสนอง (B= .018) ดานความม่ันใจในการ
ใหบริการ (B= .423) ดานความใสใจ (B=.075) และดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได (B=.349) อยางมี
นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยตัวพยากรณท่ีทำนายไดดีท่ีสุด ไดแก ดานความม่ันใจในการ
ใหบริการ 
 สมการพยากรณคุณลักษณะของสำนักงานบัญชีท่ีสงผลตอความจงรักภักดี เปนดังนี้  
 Y =  a+b1X1 + b2X2+ b3X3 +b4X4+ b5X5  
 Y =  .271+.060X1 + .018X2 + .423X3 + .075X4 + .349X5  
 จากสมการ แทน ความจงรักภักดีในดานการแนะนำหรือบอกตอ (Y) คุณลักษณะของ
สำนักงานบัญชีดานความนาเชื่อถือ (X1)  ดานการตอบสนอง (X2) ดานความม่ันใจในการใหบริการ 
(X3) ดานความใสใจ (X4) และดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได (X5) ซ่ึงสามารถพยากรณไดในภาพรวมถึง
รอยละ 88.7 อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
ตอนท่ี 4  ผลการนำเสนอปญหา อุปสรรคและขอเสนอแนะเก่ียวกับการใชบริการสำนักงานบัญชี ดัง
ปรากฏตามตารางท่ี 9-10 
ตารางท่ี 9 จำนวนและรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามปญหา และอุปสรรค ท่ีเก่ียวกับการการ
ใชบริการ สำนักงานบัญชี 

(n = 69) 

ปญหาและอุปสรรค  จำนวน รอยละ 

1.ขอเอกสารเยอะคอนขางยุงยาก 20 29.0 
2.ไมคอยเสร็จทันตามกำหนดเวลา 24 34.8 
3.ราคาคาบริการไมคงท่ี 12 17.3 
4.หลักฐานท่ีมีคอนขางไมสมบูรณ 8 11.7 
5.การสื่อสารมีปญหา 5 7.2 

รวม 69 100.0 

  จากตารางท่ี 9 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีปญหาและอุปสรรคในการใชบริการ
สำนักงานบัญชีมากท่ีสุดไดแก ไมคอยเสร็จทันตามกำหนดเวลาจำนวน 24 ราย (คิดเปนรอยละ 
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34.8) รองลงไป ไดแก ขอเอกสารเยอะคอนขางยุงยาก ราคาคาบริการไมคงท่ี และหลักฐานท่ีมี
คอนขางไมสมบูรณ จำนวน 20 12และ 8 ราย (คิดเปนรอยละ 29.0  17.3 และ 11.7) ตามลำดับ 
สวนปญหาและอุปสรรคในการใชบริการสำนักงานบัญชีนอยท่ีสุดไดแก การสื่อสารมีปญหา  จำนวน 
5 ราย (คิดเปนรอยละ 7.2) 
ตารางท่ี 10 จำนวนและรอยละของกลุมตัวอยางจำแนกตามขอเสนอแนะจากการใชบริการ
สำนักงานบัญชี 

(n = 66) 

ขอเสนอแนะ จำนวน รอยละ 
1.เอกสารท่ีใชในการตรวจควรขอเปนเอกสารดีกวาบอกปากเปลา 25 37.9 
2.ควรรักษาเวลาในการนัดหมายเพ่ือรับเอกสาร 17 25.6 
3.คาบริการควรแจงลวงหนาถามีการคิดเพ่ิม 10 15.1 
4.การยื่นแบบเสียภาษีแทนผูประกอบการไมควรเปนการบริการ
เสริม 

6 9.3 

5.ควรใหคำแนะนำดานการจัดเก็บเอกสารเพ่ือประกอบการยื่น
ตรวจ 

8 12.1 

รวม 66 100.0 

 จากตารางท่ี 10 พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีขอเสนอแนะเก่ียวกับการใชบริการ
สำนักงานบัญชีมากท่ีสุดไดแก เรื่อง เอกสารท่ีใชในการตรวจควรขอเปนเอกสารดีกวาบอกปากเปลา 
จำนวน 25 ราย (คิดเปนรอยละ 37.9) รองลงไปไดแก .ควรรักษาเวลาในการนัดหมายเพ่ือรับ
เอกสาร  คาบริการควรแจงลวงหนาถามีการคิดเพ่ิม และ ควรใหคำแนะนำดานการจัดเก็บเอกสาร
เพ่ือประกอบการยื่นตรวจ จำนวน 17 10 และ 8 ราย (คิดเปนรอยละ 25.6 15.1 และ 12.1) 
ตามลำดับ สวนขอเสนอแนะเก่ียวกับการใชบริการสำนักงานบัญชีนอยท่ีสุดไดแก การยื่นแบบเสีย
ภาษีแทนผูประกอบการไมควรเปนการบริการเสริม จำนวน 6 ราย (คิดเปนรอยละ 9.3) 
 
อภิปรายผลการวิจัย (Research Discussion) 
 จากการศึกษาเรื่อง คุณลักษณะของสำนักงานบัญชี ท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของ
ผูใชบริการสำนักงานบัญชี สามารถอภิปรายผลไดวา คุณลักษณะของสำนักงานบัญชี ท้ัง 5 ดาน 
ไดแก ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) ดานความม่ันใจ (Assurance) ดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได 
(Tangibles) ดานความใสใจ (Empathy) และดานการสนองตอบลูกคา (Responsiveness) ผล
การศึกษาพบวา คุณลักษณะของสำนักงานบัญชี ท้ัง 5 ดาน ท่ีสงผลตอความจงรักภักดี ในทิศ
ทางบวก ในระดับสูงมากทุกดาน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยตัวพยากรณท่ีทำนายได
ดีท่ีสุด ไดแก ดานความม่ันใจในการใหบริการ กลาวไดวา หากผูใชบริการไดรับการบริการท่ีตรงตาม
ความตองการและในรูปแบบท่ีตองการ สามารถสรางสิ่งท่ีสัมผัสไดใหกับผูใชบริการได ไมวาจะเปน
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เรื่องชื่อเสียงของสำนักงาน การบริการท่ีมีข้ันตอนการทำงานอยางจริงใจ เต็มใจใหบริการ ดูแลเอา
ใจใสและเขาใจความตองการของผูใชบริการไดอยางชัดเจน ยอมทำใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ
และมีความตั้งใจในการกลับมาใชบริการซ้ำในอนาคต จนกลายเปนความภักดีในท่ีสุด ผลดังกลาวมี
ความสอดคลองกับงานวิจัยของ นาฎรินทร ปฐพีรวิพงษ (2561) ท่ีศึกษา อิทธิพลของความพึงพอใจ
ในคุณภาพการใหบริการดานสุขภาพท่ีมีตอความจงรักภักดีของผูบริโภค: กรณีศึกษา สถานบริการ
ลางพิษตับ ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการลางพิษตับสวนใหญมีความคาดหวังและความพึงพอใจตอ
คุณภาพการใหบริการของคอรสลางพิษตับโดยรวมอยูในระดับสูง โดยดานท่ีสูงท่ีสุด ไดแก ดานการ
ดูแลเอาใจใส รองลงมา คือความนาเชื่อถือและการใหความม่ันใจ 
 คุณลักษณะของสำนักงานบัญชี ท้ัง 5 ดาน ประกอบดวย 

1. ความนาเชื่อถือ (Reliability) ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
คุณลักษณะของสำนักงานบัญชี จังหวัดสุรินทร ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) อยูในระดับมาก( 
= 3.93) และสงผลตอความจงรักภักดีอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ (B =.060) ท้ังนี้ความนาเชื่อถือของ
คุณภาพการบริการเปนปจจัยสำคัญท่ีทำใหธุรกิจบริการสามารถดำเนินตอไปไดและสามารถสราง
ความม่ันใจใหแกผูใชบริการจนทำใหธุรกิจประสบความสำเร็จ ความนาเชื่อถือของการบริการเปนสิ่ง
ท่ีสามารถรับประกันความไววางใจจากผูใชบริการ ทำใหผูใชบริการเกิดการบอกตอไปในทิศทางท่ีดี
จนทำใหธุรกิจสามารถขยายกิจการไปไดอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะอยางยิ่งในปจจุบันธุรกิจสำนักงาน
บัญชีมีการแขงขันท่ีรุนแรงมากยิ่งข้ึน ผูประกอบกิจการจึงควรเนนการฝกอบรมพนักงานใหมีความรู
เรื่องการบริการท่ีถูกตอง แมนยำและครบถวน ใหพนักงานมีความรู ความเขาใจและบริการเปน
อยางดี เพ่ือใหผูใชบริการเกิดความม่ันใจในพนักงานผูใหบริการ รวมถึงมีการควบคุมคุณภาพบริการ
ใหมีมาตรฐานในทุก ๆ ครั้ง เพ่ือใหผูใชบริการเกิดความไววางใจจนเกิดเปนความภักดีและกลายเปน
ฐานผูใชบริการท่ีม่ันคง สอดคลองกับงานวิจัยของ ธนัชพร จินดา (2563) ศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอ
ความจงรักภักดีและการรับรูคุณคาเพ่ือผูอ่ืนของผูบริโภคตอรานกาแฟท่ีดำเนินการโดยผูพิการ
ทางการไดยิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบวา การรับรูคุณภาพการบริการ
ของพนักงาน ดานความนาเชื่อถือ ไมสงผลตอความจงรักภักดีตอรานกาแฟท่ีดำเนินการโดยผูพิการ
ทางการไดยิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท้ังนี้ความนาเชื่อถือของงานวิจัยนี้พิจารณาจาก
คุณภาพการใหบริการของพนักงานผูพิการทางการไดยินท่ีเปนมาตรฐานเดียวกัน มีคุณภาพการ
บริการ อยางสม่ำเสมอเหมือนพนักงานปกติท่ัวไป ซ่ึงเปนไปตามความคาดหวังของผูบริโภคอยูแลว 
เนื่องจากรานกาแฟ Café Amazon for Chance มีการฝกอบรมอยางดีทำใหมีคุณภาพการบริการ 
อยางสม่ำเสมอเหมือนพนักงานปกติท่ัวไป จึงทำใหผูบริโภคไมเห็นถึงความแตกตางจากรานกาแฟ
อ่ืนๆ ท่ัวไป  

2. ความม่ันใจ (Assurance) ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
คุณลักษณะของสำนักงานบัญชี ดานความม่ันใจ (Assurance) อยูในระดับมาก ( = 3.93) และสงผล
ตอความจงรักภักดี ในทิศทางบวก ในระดับสูงมาก เม่ือทดสอบแลว พบวา มีนัยสำคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 (B= .423) ท้ังนี้ผูใหบริการควรใหความสนใจการติดตอระหวางบุคคล โดยตระหนักถึง
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ทัศนคติท่ีดีและมีความเชี่ยวชาญในการใหบริการของพนักงาน การมีความเอาใจใสผูใชบริการ 
ใหบริการตามความตองการของผูใชบริการและสามารถแกไขปญหาใหผูใชบริการได ทำงานไดอยาง
ถูกตองและแมนยำ รวมถึงมีการติดตอสื่อสารกับผูใชบริการในพ้ืนท่ีอยางตอเนื่อง ซ่ึงอาจมีการ
ประเมินผลความพึงพอใจของผูใชบริการในการใหบริการเพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาการบริการ
ของพนักงานตอไป ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ธนัชพร จินดา (2563) ศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอ
ความจงรักภักดีและการรับรูคุณคาเพ่ือผูอ่ืนของผูบริโภคตอรานกาแฟท่ีดำเนินการโดยผูพิการ
ทางการไดยิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา การรับรูคุณภาพการบริการของพนักงาน 
ดานความม่ันใจไมสงผลตอความจงรักภักดีตอรานกาแฟท่ีดำเนินการโดยผูพิการทางการไดยิน ใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท้ังนี้ความม่ันใจของงานวิจัยนี้พิจารณาจากความสามารถดานการ
สื่อสาร รับคำสั่งซ้ือ ทักษะและความชำนาญในการทำเครื่องดื่ม ซ่ึงพนักงานผูพิการทางไดยินทำได
เปนอยางดี เนื่องจากรานกาแฟ Café Amazon for Chance มีการฝกอบรมเปนอยางดี ทำให
ผูบริโภคไมเห็นถึงความแตกตางจากรานกาแฟอ่ืนๆ ท่ัวไป  

3. สิ่งท่ีสามารถจับตองได (Tangible) ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็น
เก่ียวกับคุณลักษณะของสำนักงานบัญชี ดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได (Tangible) อยูในระดับมาก ( 
= 3.92) และสงผลตอความจงรักภักดี ในทิศทางบวก ในระดับสูงมาก เม่ือทดสอบแลว พบวา มี
นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 (B =.349) อาจกลาวไดวา สภาพแวดลอมทางกายภาพเปนตัวแปรท่ี
สงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ ดังนั้นจึงจำเปนตองมีการออกแบบอาคารสำนักงานใหมี
ความโดดเดนและสังเกตไดงาย มีท่ีจอดรถสะดวกและปลอดภัย มีสิ่งอำนวยความสะดวกและมีเกาอ้ี
บริเวณรอรับบริการเพียงพอตอความตองการ มีปายบอกจุดใหบริการท่ีชัดเจน นอกจากนั้นควรมี
ระบบงานท่ีใชสำหรับการใหบริการผูใชบริการท่ีทันสมัย มีความรวดเร็ว รวมถึงมีอุปกรณหรือ
เครื่องมือ เครื่องใชสำนักงานท่ีใชในการใหบริการท่ีทันสมัยอีกดวย สถานท่ีใหบริการนั้นสามารถ
อำนวยความสะดวกตอการรับบริการ ไมวาจะเปนการรับรองผูใชบริการท่ีมีความเหมาะสมและ
เพียงพอของสถานท่ีใหบริการ ไมวาจะเปนสถานท่ีนั่งรอ หองน้ำ รวมไปจนถึงรานอาหารท่ีใหบริการ 
จะตองมีปายเดนชัด งายตอการสังเกต รวมไปปายบอกทางเขาจอดรถยนตท่ีมีความชัดเจนและงาย
ตอการเขาใจ นอกจากสิ่งท่ีเปนลักษณะทางกายภาพนั้นไมไดหมายถึงสิ่งท่ีจับตองไดเพียงอยางเดียว 
ยังรวมไปถึงพนักงานท่ีใหบริการท่ีจะมีลักษณะการบริการท่ีตรงใจของผูใชบริการ ชวยอำนวยความ
สะดวกแกผูใชบริการ ไมวาจะเปนการบริการท่ีพนักงานมีความใสใจตอผูใชบริการโดยไมตองรองขอ 
อาทิ การเสนอท่ีจอดรถยนตพิเศษใหกับคนชรา หรือสตรีมีครรภ เปนตน นอกจากนั้นอาจจะเปน
การเสนอขอมูลสิทธิพิเศษตาง ๆ ใหกับผูใชบริการ สอดคลองกับงานวิจัยของ ธนัชพร จินดา (2563) 
ศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความจงรักภักดีและการรับรูคุณคาเพ่ือผูอ่ืนของผูบริโภคตอรานกาแฟท่ี
ดำเนินการโดยผูพิการทางการไดยิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา การรับรูคุณภาพการ
บริการของพนักงานดานสิ่งท่ีสามารถจับตองได สงผลตอความจงรักภักดีตอรานกาแฟท่ีดำเนินการ
โดยผูพิการทางการไดยิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท้ังนี้ เนื่องจากรานกาแฟ Café 
Amazon for Chance มีการออกแบบบรรยากาศ เครื่องแบบและการแตงกายของพนักงานท่ีแสดง
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ออกมาทำใหผูบริโภครับรูถึงความสุภาพ เรียบรอย รวมไปถึงจัดเตรียมความพรอมของอุปกรณ
ภายในรานสะอาดและถูกสุขอนามัย คอนขางโดดเดนและเปนเอกลักษณแตกตางจากรานกาแฟอ่ืน
ท่ัวไป ทำใหผูบริโภคชื่นชอบและกลับมาใชซ้ำ เกิดเปนความจงรักภักดี 

4. ความใสใจ (empathy) ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
คุณลักษณะของสำนักงานบัญชี ความใสใจ (empathy) อยูในระดับมาก ( = 3.76) และสงผลตอ
ความจงรักภักดี ในทิศทางบวก ในระดับสูงมาก เม่ือทดสอบแลว พบวา มีนัยสำคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 (B=.075) ความใสใจไมวาจะเปนความใสใจของพนักงานหรือความใสใจขององคกรนั้น ๆ 
ซ่ึงการบริการท่ีพนักงานมอบใหแกผูใชบริการท่ีจะสามารถรับรูถึงความเขาอกเขาใจท่ีมีตอการ
บริการ สิ่งท่ีจะสามารถมองเห็นไดอยางชัดเจน นั่นคือ การท่ีพนักงานมีความกระตือรือรนในการ
บริการ นอกจากนั้นแลวในงานของการบริการท่ีอาจมีการผิดพลาดในการบริการเกิดข้ึนไดเสมอ ไม
วาจะเกิดจากระบบบริการหรือจากตัวของพนักงาน ซ่ึงไมวาจะเปนกรณีใด ๆ สถานท่ีใหการบริการ
จะตองแสดงถึงความรับผิดชอบอยางถูกตองและชัดเจน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ธนัชพร จินดา 
(2563) ศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความจงรักภักดีและการรับรูคุณคาเพ่ือผูอ่ืนของผูบริโภคตอรานกาแฟ
ท่ีดำเนินการโดยผูพิการทางการไดยิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา การรับรูคุณภาพ
การบริการของพนักงาน ดานความใสใจ สงผลตอความจงรักภักดีตอรานกาแฟท่ีดำเนินการโดยผู
พิการทางการไดยิน ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท้ังนี้เนื่องจากการบริโภคเครื่องดื่มแลว 
ผูบริโภคยังตองการคุณภาพในสินคาและบริการ รานกาแฟ Café Amazon for Chance ผูบริโภค
สามารถเพ่ิม/ลดรสชาติเครื่องดื่มได ซ่ึงพนักงานเขาใจ สามารถแกไขปญหาตางๆ ไดดี ทำให
ผูบริโภคเกิดความชื่นชอบ พึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานสงผลใหเกิดความจงรักภักดี  

5. การตอบสนอง (Responsiveness) ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็น
เก่ียวกับคุณลักษณะของสำนักงานบัญชี ดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก ( = 3.83) และสงผล
ตอความจงรักภักดี ในทิศทางบวก ในระดับสูงมาก เม่ือทดสอบแลว พบวา มีนัยสำคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 (B=.018) การมีความเอาใจใสผูใชบริการ ใหบริการตามความตองการของผูใชบริการและ
สามารถแกไขปญหาใหผูใชบริการได ทำงานไดอยางถูกตองและแมนยำ รวมถึงมีการติดตอสื่อสาร
กับผูใชบริการในพ้ืนท่ีอยางตอเนื่อง ซ่ึงอาจมีการประเมินผลความพึงพอใจของลูกคาในการ
ใหบริการของสำนักงานบัญชี เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาการบริการของพนักงานตอไป การ
ตอบสนองตอการบริการควรเพ่ิมการบริการกอนและหลังการใชบริการของผูใชบริการ อาทิ การ
บริการคอลเซ็นเตอร (call center) ท่ีจะชวยเพ่ิมเติมการตอบสนองตอผูใชบริการไดโดยตรง รวมไป
ถึงการบริการในสื่อออนไลนท่ีสามารถตอบสนองผูใชบริการได เปนตน เพ่ือครอบคลุมทุก ๆ การ
ตอบสนองตาง ๆ แกผูใชบริการ การตอบสนองท่ีรวดเร็วตอการบริการ ไมวาจะเปนการท่ีสถานท่ี
ใหบริการสามารถใหขอมูลตาง ๆ อยางครบถวน รวดเร็วตอความตองการของผูใชบริการ ซ่ึงอาจจะ
เปนการแกไขปญหาตาง ๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนได นอกจากนั้นการตอบสนองตอชองทางการชำระเงินท่ี
หลากหลาย เพ่ือรองรับตอรูปแบบของการบริการ ไมวาจะเปนการบริการในรูปแบบของความ
หลากหลายเพ่ืองายตอการชำระเงินของผูใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฐพร ดิสนีเวทย 
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(2559) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีสงผลตอความภักดีของลูกคาท่ีมีตอตราสินคารานคาเฟ ขนมหวานใน
หางสรรพสินคา พบวา คุณภาพบริการดานตอบสนองความตองการมีอิทธิพลตอความภักดีของ
ลูกคาท่ีมีตอตราสินคารานคาเฟขนมหวานในหางสรรพสินคา  
        
ขอเสนอแนะการวิจัย (Research Suggestions)  
 1. การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ ดังนั้นควรมีการศึกษาวิจัยในเชิงคุณภาพ โดยการ
สัมภาษณผูใชบริการเพ่ิมเติม เพ่ือใหการศึกษามีความครอบคลุมและสมบูรณมากยิ่งข้ึน เพ่ือใหได
ขอมูลท่ีสะทอนถึงความเปนจริงมากข้ึนรวมท้ังเพ่ือใหเกิดการคนพบปจจัยใหมๆท่ีอาจสงผลตอความ
จงรักภักดีของผูใชบริการ 
 2. ควรทำการศึกษาในประเด็นอ่ืนๆ เชน ประสิทธิภาพในการทำงานของพนักงานบัญชี 
เพ่ือใหทราบถึงทัศนคติและความเขาใจในการบริการ เพ่ือใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานดานการ
บริการไดอยางมีประสิทธิภาพ เต็มใจใหบริการและปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ เพ่ือสราง
ภาพลักษณท่ีดีใหสำนักงานบัญชี 
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