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บทคัดย่อ

	 การวจิยัครัง้นี ้มวีตัถปุระสงค์เพ่ือวเิคราะห์สมการเชิงโครงสร้างของความรบัผดิชอบต่อสงัคมและ
ระบบคุณภาพส�ำนกังานบญัชีต่อความภกัดขีองลกูค้าส�ำนกังานบญัชีขนาดเล็กและขนาดกลางกับข้อมลูเชิง
ประจกัษ์ ใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมลูจากลกูค้าของส�ำนกังานบญัชีขนาดเล็กและขนาดกลางทีผ่่านการ
รบัรองคุณภาพส�ำนกังานบญัชีตามเกณฑ์ทีก่รมพัฒนาธรุกจิการค้าก�ำหนดไว้ ตวัอย่างได้จากการสุม่แบบมี
ระบบจากประชากรของส�ำนักงานบัญชีคุณภาพทั้งหมด 161 แห่งทั่วประเทศไทย และได้ส�ำนักงานบัญชี
คุณภาพจ�ำนวน 54 แห่งทีส่มคัรใจให้ความช่วยเหลอืในการรวบรวมแบบสอบถามจากลกูค้าของส�ำนกังาน
เองแห่งละ 12 ราย จึงส่งแบบสอบถามไปทั้งสิ้นจ�ำนวน 648 ราย และได้ตอบกลับมาเป็นฉบับที่สมบูรณ์
จ�ำนวน 341 ราย อัตราการตอบกลับคิดเป็นร้อยละ 52.62 ท�ำการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย สถิติพื้นฐาน และ
สถิติวิเคราะห์ความสอดคล้องของโมเดลสมการโครงสร้าง
	 ผลการวิจัยพบว่า (1) โมเดลสมการเชิงโครงสร้างของความรับผิดชอบต่อสังคมและระบบ
คุณภาพส�ำนกังานบญัชีต่อความภกัดขีองส�ำนกังานบญัชีขนาดเลก็และขนาดกลางหลังจากการปรบัมคีวาม
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ มีค่าสถิติ c2/df เท่ากับ 1.676, GFI เท่ากับ .945, RMR เท่ากับ .023, 
RMSEA เท่ากับ .045, NFI เท่ากับ .957, CFI เท่ากับ .982 (2) ปัจจัยความรับผิดชอบต่อสังคม และ
ปัจจยัระบบคุณภาพส�ำนกังานบญัชี มอีทิธพิลทางตรงและทางอ้อมในทศิทางบวกต่อปัจจยัความพึงพอใจใน
คุณภาพบรกิาร และปัจจยัความภกัดขีองลกูค้าส�ำนกังานบญัชี โดยส่งผ่านปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการซึ่งเป็นตัวแปรกลาง 

ค�ำส�ำคัญ:	 ความรับผิดชอบต่อสังคม ระบบคุณภาพส�ำนักงานบัญชี ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 
	 ความภักดีของลูกค้า ส�ำนักงานบัญชีขนาดเล็กและขนาดกลาง 

Abstract

	 The objective of this research is to analyze the structural model for corporate social 
responsibility and certified accounting practice and customers loyalty for small and medium sized 
accounting offices. Data were collected from the customers of small and medium sized accounting 
offices that have been certified for quality accounting office according to the criteria set by the 
Department of Business Development. Samples were obtained from systematic sampling from a 
population of 161 quality accounting offices throughout Thailand. There were 54 quality accounting 
offices that voluntarily provided assistance in collecting questionnaires from their clients, 12 clients 
each. 648 questionnaires were sent and the fewer 341 completed versions returned. The response 
rate represents 52.62%. The statistical analyses were basic statistics and statistical analysis of 
structural equation models. 
	 The results of the research showed that (1) the proposed structural equation model of 
corporate social responsibility and certified accounting practice and customer loyalty for small and 
medium sized accounting offices was modified to fit the data, chi-square value and goodness of fit 
indices of the model was acceptable: c2/df was 1.676, GFI was .945, RMR was .023, RMSEA was 
.045, NFI was .957, CFI was .982. (2) the social responsibility factor and the certified accounting 
practice factor positively and directly influence the service quality satisfaction factor and positively 
and indirectly influence the customer loyalty for small and medium sized accounting offices through 
service quality satisfaction which is the mediate factor. 

Keywords:	Corporate Social Responsibility, Certified Accounting Practice, Service Quality Satisfaction, 
	 Customers Loyalty, Small and Medium Accounting Offices
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บทน�ำ
	 ส�ำนกังานบญัชีเป็นหน่วยงานหนึง่ทีเ่ข้ามามบีทบาทกับธรุกิจ โดยมาช่วยเหลือด�ำเนนิการให้บรกิาร
ทางด้านการท�ำบญัชี การสอบบญัชี และการให้ค�ำปรกึษาต่างๆ ทางด้านธรุกิจกบัหน่วยงานธรุกจิ โดยเฉพาะ
หน่วยงานธุรกิจที่มีขนาดเล็กที่ไม่สามารถจัดตั้งหน่วยงานบัญชีข้ึนเองได้ ซึ่งหน่วยวิสาหกิจขนาดเล็กและ
ขนาดกลาง (Small and Medium Enterprises: SMEs) ของประเทศไทยมอียู่เกือบร้อยละ 90 การใช้บรกิารจาก
ส�ำนกังานงานบญัชีให้ประโยชน์กับธรุกจิทีข่นาดเลก็และขนาดกลาง ทัง้การจดัท�ำบญัชี รายงานภาษแีละลด
ความเสีย่งจากการถกูตรวจสอบจากสรรพากร (สภุาพร ดอกไม้ทอง และวรวทิย์ เพ็ชรรืน่, 2560) ในขณะเดยีวกนั
นัน้ส�ำนกังานบญัชีส่วนใหญ่กเ็ป็นหน่วยงานธรุกจิให้บรกิารทีม่ขีนาดเล็กและขนาดกลาง ซึง่มกีารด�ำเนนิการ
ที่มีการแข่งขันกันเองระหว่างส�ำนักงานบัญชีในการให้บริการลูกค้าหลากหลายรูปแบบทั้งด้านราคา และ
คุณภาพของการให้บรกิาร ในบางครัง้อาจไม่ค�ำนงึถึงมาตรฐานการให้บรกิารทีถู่กต้องทางวชิาชีพและความ
เป็นธรรมต่อผู้มีส่วนได้เสีย (Stakeholders) ท�ำให้กรมพัฒนาธุรกิจการค้าได้เล็งเห็นความส�ำคัญของการ
พัฒนาส�ำนกังานบญัชีให้เป็นส�ำนกังานบญัชีทีม่คุีณภาพทีส่ามารถให้บรกิารทางด้านการบญัชีมคุีณภาพตาม
มาตรฐานบญัชีไทย จากงานวจิยัของสธุรีา ทพิย์ววิฒัน์พจนา (2560) พบว่าระบบคุณภาพส�ำนกังานบญัชีทกุ
ด้านมคีวามสมัพันธ์ทางบวกกบัปัจจยัความส�ำเรจ็ของส�ำนกังานบญัชีคุณภาพทีร่ะดบัความมนียัส�ำคัญทาง
สถติ ิ.01 รวมทัง้ณฏัฐ์รมณ ศรสุีข และกนกศักดิ ์สุขวฒันาสินทิธิ ์(2560) พบว่าการพัฒนาสมรรถนะทางการ
บัญชีสมัยใหม่ ได้แก่ ด้านการตรวจสอบภายใน ด้านการท�ำและน�ำเสนอข้อมูลทางการบัญชีเพ่ือใช้ใน
การตดัสนิใจ ด้านความรูแ้ละทกัษะด้านบญัชี และด้านจรยิธรรมในวชิาชีพมอีทิธพิลทางบวกต่อการปฏบิตัิ
งานบญัชีทีร่ะดบัความมนียัส�ำคัญทางสถติ ิ.05 ยกเว้น ด้านการวางแผนและการควบคุมทางการเงนิ ส่วนทาง
ด้านส�ำนกังานบญัชีเป็นกจิการให้บรกิารทีต้่องรกัษามาตรฐานการให้บรกิารทีถ่กูต้องมคีวามรบัผดิชอบต่อ
สังคมไม่ส่งผลกระทบกระเทือนต่อผู้มีส่วนได้เสียทั้งทางตรง ได้แก่ ลูกค้าที่เป็นผู้ช�ำระค่าบริการ และ
ทางอ้อมผู้ใช้ข้อมูลของลูกค้าของส�ำนักงานบัญชี ได้แก่ ผู้ซื้อหุ้น รัฐบาล การให้บริการในลักษณะนี้
จ�ำเป็นต้องท�ำให้ลูกค้าเข้าใจในงานที่ให้บริการที่ได้รับจากส�ำนักงานบัญชีเป็นงานที่มีคุณภาพที่ส่งผลต่อ
ความรับผิดชอบต่อสังคม 
	 ความรับผิดชอบต่อสังคม (Corporate Social Responsibility: CSR) เปรียบเสมือนตัวชี้วัดถึง
ความตระหนกัและตืน่ตวัต่อปัญหาด้านสงัคมและสิง่แวดล้อม (ปารชิาต ิหอมเกสร, 2556) ความรบัผดิชอบต่อ
สงัคมยังหมายรวมถึงความรบัผดิชอบต่อผูม้ส่ีวนได้เสยีทีม่ส่ีวนได้เสยีโดยตรง และทีม่ส่ีวนได้เสยีโดยอ้อม 
ทั้งยังสามารถแสดงความรับผิดชอบในลักษณะต่างๆ ในฐานะของส�ำนักงานบัญชีที่เป็นส่วนหนึ่งในการให้
ข้อมูลทางด้านการบัญชี การเงิน กฎหมายที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจการค้า และภาษีอากร จึงมีส่วนรับผิดชอบ
โดยหน้าที่กับลูกค้าในการน�ำเสนอรายงานการเงินและให้ค�ำแนะน�ำงานทางด้านการบริหารงานในส่วนที่
เกี่ยวข้องกับการจัดการทางด้านบัญชีและการใช้ข้อมูลจากบัญชีที่ถูกต้องตามกฎหมายและหลักการบัญชี 
ที่ท�ำให้เกิดการพัฒนารากฐานทางธุรกิจของประเทศให้ย่ังยืน ดังนั้นส�ำนักงานบัญชีคุณภาพที่ได้รับการ
รบัรองจากกรมพัฒนาธรุกิจการค้าจะต้องตระหนกัถึงความรบัผดิชอบต่อสังคมทีม่ต่ีอผูม้ส่ีวนได้เสียในการ
ให้บรกิารกบัลูกค้า เปรยีบเสมอืนเป็นตวัช้ีวดัถงึคุณภาพของส�ำนกังานบญัชีทีม่ส่ีวนช่วยพัฒนา SMEs ของ
ประเทศได้ 
	 จากการที่ส�ำนักงานบัญชีได้มุ่งพัฒนาเป็นส�ำนักงานบัญชีคุณภาพ พร้อมมีความรับผิดชอบต่อ
สงัคมส่งผลให้ลกูค้ามคีวามเช่ือถอื จนกระทัง่น�ำไปสูค่วามพึงพอใจต่อส�ำนกังานบญัชี และพร้อมใจยอมรบั
ความเป็นลูกค้าประจ�ำที่มีความภักดีต่อส�ำนักงานส่งผลให้ส�ำนักงานบัญชีมีความย่ังยืนสามารถให้บริการ
และพัฒนางานให้บริการที่มีคุณภาพออกสู่สังคมอย่างต่อเน่ืองน�ำไปสู่รากฐานการพัฒนาเศรษฐกิจและ
สังคมของประเทศไทยต่อไป งานวิจัยนี้จึงสนใจที่จะศึกษาความรับผิดชอบต่อสังคมของส�ำนักงานบัญชี 
ระบบคุณภาพของส�ำนักงานบัญชีที่ได้รับรองจากกรมพัฒนาธุรกิจการค้า และความพึงพอใจต่อคุณภาพ
บริการ ที่มีผลต่อความภักดีของลูกค้าของส�ำนักงานบัญชีขนาดเล็กและขนาดกลาง
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 การวจิยัในครัง้นีม้วีตัถปุระสงค์หลกัเพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของแบบจ�ำลองเชิงโครงสร้าง
ของความรับผิดชอบต่อสังคม และระบบคุณภาพส�ำนักงานบัญชีต่อความภักดีของลูกค้าที่มีต่อส�ำนักงาน
บัญชีขนาดเล็กและขนาดกลาง โดยมีวัตถุประสงค์ย่อย ได้แก่ เพื่อศึกษาขนาดและเส้นทางอิทธิพลของ
ความรับผิดชอบต่อสังคม ระบบคุณภาพส�ำนักงานบัญชี และความพึงพอใจในคุณภาพบริการที่มีต่อ
ความภักดีของลูกค้าส�ำนักงานบัญชีขนาดเล็กและขนาดกลาง 

แนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
	 ความภักดีของลูกค้าส�ำนักงานบัญชี
	 ส�ำนักงานบัญชีที่สามารถอยู่รอดได้เมื่อมีลูกค้าประจ�ำ หรือที่เรียกว่าลูกค้าที่มีความภักดีต่อ
กจิการจ�ำนวนหนึง่ทีท่�ำให้ส�ำนกังานบญัชีมรีายได้อยู่อย่างต่อเนือ่ง ถ้าลูกค้าได้ตระหนกัถึงผลการให้บรกิาร
ของส�ำนักงานบัญชีเกินกว่าที่ลูกค้าได้คาดหมายไว้ ลูกค้าย่อมเกิดความพึงพอใจมากข้ึนเป็นล�ำดับจน
สามารถเรยีกว่าเป็นลกูค้าประจ�ำ ความภกัดขีองลูกค้าเป็นสนิทรพัย์ของกจิการเพราะช่วยประหยัดค่าใช้จ่าย
ในการประชาสมัพันธ์ ลกูค้ากลุ่มนีข้องกจิการเป็นผูเ้ผยแพร่ข่าวสารของธรุกจิท�ำให้เกดิลกูค้ารายใหม่ (ศิมา
ภรณ์ สทิธชัิย และสญิาธร ขุนอ่อน, 2558) ลกูค้าทีม่คีวามภกัดมีากทีส่ดุจะน�ำไปสูก่ารเป็นลูกค้าทีม่ศัีกยภาพ
ของธรุกิจท�ำให้กจิการส่วนใหญ่ให้ความส�ำคัญกบัลกูค้าทีม่คีวามภกัดเีป็นหนึง่ในเป้าหมายหลกัของกจิการ 
(Tsai, Tsai, & Chang, 2010) โดยเฉพาะอย่างยิ่งกิจการด้านบริการจะมีความใกล้ชิดกับลูกค้าแต่ละราย
ผ่านการให้บริการในแต่ละครั้ง เช่นเดียวกับการให้บริการของส�ำนักงานบัญชี ท�ำให้มีโอกาสในการสร้าง
ความภกัดขีองลูกค้าต่อกิจการเป็นความส�ำคัญอนัดบัต้นๆ Rundle-Thiele (2005) สรปุแนวคิดของความภกัดี
ของลูกค้าเริม่จากแบรนด์ทีช่อบน�ำไปสูท่ศันคตแิละพฤตกิรรมของความภกัดขีองลูกค้า ซึง่มคีวามหมายถึง
ทศันคตคิวามชอบ ความตัง้ใจและการซือ้ซ�ำ้ และยังมคีวามเหน็ว่าการววิฒันาการความภกัดเีป็นล�ำดบัข้ัน 
ต่อมาการวดัความภกัดขีองลกูค้าให้ความส�ำคัญในเรือ่งของการบอกต่อ เช่น Reichheld (2003) กล่าวว่าการ
บอกต่อมคีวามสัมพันธ์กบัความเจรญิเตบิโตของบรษิทั และ Rai & Srivastava (2012) สรปุผลลพัธ์ทีล่กูค้า
แสดงความภกัดจีากแนวคิดของนกัวชิาการต่าง ๆ  แบ่งออกเป็น 3 ด้านคือ (1) ผลลพัธ์ของพฤตกิรรมของ
ความภกัด ี(Behavioural Outcomes Loyalty) (2) ผลลัพธ์ของทศันคตขิองความภกัด ี(Attitudinal Outcomes 
Loyalty) (3) ผลลัพธ์ของการรับรู้ของความภักดี (Cognitive Outcomes Loyalty) 

	 ระบบคุณภาพส�ำนักงานบัญชี
	 ส�ำนกังานบญัชีในประเทศไทยเริม่มกีารตรวจระบบการควบคุมคุณภาพงานสอบบญัชีภายใต้การ
ริเริ่มของส�ำนักงานคณะกรรมการก�ำกับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ และสภาวิชาชพีบัญชใีนพระบรม
ราชูปถัมภ์ได้ด�ำเนินงานสร้างคุณภาพงานให้กับผู้สอบบัญชีจากการออกระบบการควบคุมคุณภาพตาม
มาตรฐานการควบคุมคุณภาพ ฉบับที่ 1 (Thai Standard on Quality Control 1: TSQC1) พัฒนาเป็น
องค์ประกอบของระบบคุณภาพส�ำนักงานบัญชีและกรมพัฒนาธุรกิจการค้าได้เพ่ิมเติมในข้อที่ 7 มีดังนี้ 
(1) ความรบัผดิชอบของผูน้�ำต่อคุณภาพภายในส�ำนกังานบญัชี (2) ข้อก�ำหนดด้านจรรยาบรรณทีเ่กีย่วข้อง 
(3) การตอบรับงานและคงไว้ซึ่งความสัมพันธ์กับลูกค้า และงานที่มีลักษณะเฉพาะ (4) ทรัพยากรบุคคล 
(5) การปฏบิตังิาน (6) การตดิตาม การตรวจสอบ (7) การจดัเกบ็เอกสารของส�ำนกังานบญัชี (กรมพัฒนา
ธุรกิจการค้า, 2557, 2558, สภาวิชาชีพบัญชีในพระบรมราชูปถัมภ์, 2561)
	 สุธีรา ทิพย์วิวัฒน์พจนา (2560) ได้ส�ำรวจข้อมูลจากผู้บริหารของส�ำนักงานบัญชีคุณภาพ
จ�ำนวน 117 คน พบว่า ส�ำนกังานบญัชีคุณภาพส่วนใหญ่มทีนุจดทะเบยีนมากกว่า 1 ล้านบาท (ร้อยละ 44) และ
รองลงมามทีนุจดทะเบยีน 5 แสน - 1 ล้านบาท (ร้อยละ 32.5) มรีปูแบบธรุกิจเป็นบรษิทัจ�ำกัด (ร้อยละ 67.5) มี
ระยะเวลาในการด�ำเนนิงานมากกว่า 15 ปีข้ึนไป (ร้อยละ 66.7) มจี�ำนวนพนกังานต�ำ่กว่า 10 คน (ร้อยละ 33.3) 
มมีลูค่าทรพัย์สนิของกจิการรวมมากกว่า 1 ล้านบาทข้ึนไป (ร้อยละ 84.6) ทัง้นีส้�ำนกังานบญัชีคุณภาพได้ให้
บริการลูกค้าในการท�ำบัญชี (ร้อยละ 95.7) การสอบบัญชี (ร้อยละ 30.8) การให้ค�ำปรึกษาธุรกิจ (ร้อยละ 
76.9) และบริการอื่นๆ เช่น เงินสมทบประกันสังคม (ร้อยละ 79.5) 
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ความรับผิดชอบต่อสังคมของส�ำนักงานบัญชี
	 กระแสความรับผิดชอบต่อสังคมได้แพร่ขยายมาครอบคลุมธุรกิจให้ตระหนักถึงภารกิจที่ควร
ด�ำเนินงานเพ่ือแสดงความรับผิดต่อสังคม เมื่อสังคมโดยรวมอยู่รอดบริษัทและวิสาหกิจต่างๆ ซึ่งเป็น
ส่วนหนึง่ของสังคมจะอยู่รอดด้วยเช่นกนั เช่น กญัญรตัน์ หงส์วรนนัท์ (2555) ได้วเิคราะห์งานวจิยัจากบรษิทั
ทีท่�ำกจิกรรมความรบัผดิชอบในสงัคมในประเทศอินเดยี และประเทศไทย พบว่า ในประเทศอินเดยีกลุม่งาน
วจิยัของบรษิทัเนสเล่จ�ำกัดให้ความรูแ้ละการศึกษาแก่เกษตรกร คือการลงทนุทีย่ั่งยืน สามารถสร้างความ
สมัพันธ์เชิงบวกกบัชุมชนได้ ท�ำให้เป็นแรงผลกัดนัต่อแนวปฏบิตักัิบการด�ำเนนิธรุกจิทีม่คีวามรบัผดิชอบต่อ
สงัคมเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจแก่ลกูค้า ส่วนในประเทศไทยบรษิทัปนูซเิมนต์ไทยจ�ำกัดได้ก�ำหนดวสัิยทศัน์ใน
การพัฒนาตวัอย่างความย่ังยืนทัง้ด้านเศรษฐกจิ สงัคม และส่ิงแวดล้อม ได้แก่ การท�ำ ฝายชะลอน�ำ้จงัหวดั
ล�ำปาง บริษัทบางจากคอร์ปอเรช่ันจ�ำกัดน�ำน�้ำมันไปแลกข้าวสนับสนุนพลังงานทดแทน บริษัทเจริญ
โภคภัณฑ์อาหารจ�ำกัดท�ำมูลนิธิพัฒนาชนบท ท�ำโครงการเลี้ยงไก่เพื่ออาหารกลางวันนักเรียน ยิ่งไปกว่า
นัน้ในแวดวงการศึกษายังน�ำปัจจยัความรบัผดิชอบต่อสงัคมเป็นส่วนหนึง่ของงานประกนัคุณภาพการศึกษา 
(Plungpongpan, Tiangsoongnern, & Speece, 2016)
	 ความรบัผดิชอบต่อสังคมหมายถงึภารกจิทีส่�ำคัญขององค์การ ในการตอบสนองต่อประเดน็ด้าน
เศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อม ควบคู่ไปกับการด�ำเนินธุรกิจที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้มีส่วน
ได้ส่วนเสีย ในฐานะที่องค์การ ในการตอบสนองต่อประเด็นด้านเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อม ควบคู่
ไปกับการด�ำเนินธุรกิจที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้มีส่วนได้เสีย ในฐานะที่องค์การเป็นส่วนหนึ่งใน
สงัคม ทัง้นี ้เพ่ือสร้างความสมัพันธ์กับทกุภาคในสังคมอย่างย่ังยืน และก่อให้เกิดภาพสะท้อนขององค์การ
ที่ดี (ปาริชาติ หอมเกสร, 2556, น. 6) การแบ่งความรับผิดชอบต่อสังคมที่น่าสนใจของ Matten & Moon 
(2008) ได้แบ่ง ความรับผิดชอบต่อสังคมเป็น 2 ส่วนคือ implicit CSR และexplicit CSR (1) implicit CSR 
ได้แก่ ความรับผิดชอบต่อสังคมที่ท�ำภายในองค์กรจะเป็นแบบทางการหรือไม่ทางการก็ได้ซึ่งเป็นหัวข้อที่
เกีย่วข้องและน่าสนใจในสงัคมขณะนัน้ โดยปกตปิระกอบด้วย บรรทดัฐาน กฎระเบยีบทีจ่�ำเป็นในสังคมโดย
รวม (2) explicit CSR เป็นความรบัผดิชอบต่อสงัคมทีส่มคัรใจท�ำเอง และเป็นส่วนหนึง่ของแผนกลยุทธ์ของ
กิจการ การแบ่งประเภทความรับผิดชอบต่อสังคม ลักษณะนี้เหมาะกับการวัดผลการด�ำเนินงานกิจกรรม
ความรับผิดชอบต่อสังคมในธุรกิจจึงน�ำมาใช้ในการวัดการด�ำเนินงานของส�ำนักงานบัญชี
	 ส�ำนักงานบัญชีเป็นส�ำนักงานที่ให้บริการข้อมูลทางการบัญชีให้กับผู้ประกอบธุรกิจภายใน
ประเทศไทยมีหน้าที่ทั้งเป็นคนกลางตรวจสอบรายงานทางการเงินให้ถูกต้องตามที่ควร และมีหน้าที่ให้
ค�ำปรึกษาข้อมูลทางด้านการบัญชีแก่ผู้ประกอบธุรกิจทั้งที่เป็นเจ้าของธุรกิจเอง และเป็นผู้บริหารธุรกิจอื่น
ที่จะต้องน�ำข้อมูลทางการบัญชีของกิจการไปวิเคราะห์เพ่ือการลงทุนทั้งในระยะส้ันและระยะยาว 
ดงันัน้การรบัผดิชอบต่อสังคมโดยหน้าทีข่องส�ำนกังานบญัชีจงึต้องค�ำนงึถงึผูม้ส่ีวนได้เสยีทีเ่ก่ียวข้องทัง้หมด
ที่เป็นลูกค้าโดยตรงซึ่งเป็นผู้ว่าจ้าง และผู้อื่นที่ใช้งบการเงินของหน่วยงานที่ผู้สอบบัญชีตรวจสอบ เพ่ือ
ให้การตรวจสอบบญัชีของส�ำนกังานบญัชีมคุีณภาพหรอืมกีารรบัรองว่าส�ำนกังานบญัชีมคุีณภาพน่าเช่ือถอื จงึ
มหีน่วยงานอสิระ ได้แก่ สภาวชิาชีพการบญัชี ส�ำนกังานคณะกรรมการก�ำกบัหลกัทรพัย์และตลาดหลกัทรพัย์ 
และหน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กรมพัฒนาธุรกิจการค้าเข้ามาด�ำเนินงานสนับสนุนให้มีการจัดท�ำระบบ
คุณภาพส�ำนกังานบญัชี เพ่ือท�ำให้ส�ำนกังานบญัชีมคุีณภาพทัง้ของส�ำนกังานตนเองและต่อหน่วยงานธรุกิจ
อื่นๆ ที่ส�ำนักงานบัญชีเป็นผู้ตรวจสอบ ในขณะเดียวกันส�ำนักงานบัญชียังสามารถด�ำเนินงานกิจกรรม
ความรับผิดชอบต่อสังคม อย่างที่บริษัทอื่นๆ จัดท�ำ เช่น การเข้าไปร่วมกิจกรรมพัฒนาสังคมในรูปแบบ
ต่างๆ เป็นต้น ซึ่งท�ำให้ภาพลักษณ์ของบริษัทเพิ่มความน่าเชื่อถือ และมีชื่อเสียงเป็นที่รู้จักต่อไป
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

สมมติฐานการวิจัย
	 สมมติฐานหลักของการวิจัยในครั้งนี้ คือ แบบจ�ำลองสมการโครงสร้างของความรับผิดชอบต่อ
สังคม และระบบคุณภาพส�ำนักงานบัญชีที่มีต่อความภักดีของลูกค้าส�ำนักงานบัญชีขนาดเล็กและขนาด
กลางที่พัฒนาขึ้นมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ประกอบด้วยสมมติฐานย่อย ดังต่อไปนี้
	 สมมติฐานที่ 1 (H1): ความพึงพอใจในคุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกับความภักดี
ของลูกค้าส�ำนักงานบัญชีขนาดเล็กและขนาดกลาง
	 สมมติฐานที่ 2 (H2): ระบบคุณภาพส�ำนักงานบัญชีมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกับความพึงพอใจ
ในคุณภาพบริการของลูกค้าส�ำนักงานบัญชีขนาดเล็กและขนาดกลาง
	 สมมติฐานที่ 3 (H3): ระบบคุณภาพส�ำนักงานบัญชี มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกับความภักดีของ
ลูกค้าขนาดเล็กและขนาดกลาง
	 สมมติฐานที่ 3a (H3a): ระบบคุณภาพส�ำนักงานบัญชีมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกกับความภักดี
ของลูกค้าส�ำนักงานบัญชีขนาดเล็กและขนาดกลางโดยมีความพึงพอใจคุณภาพบริการเป็นตัวแปรกลาง
	 สมมติฐานที่ 4 (H4): ความรับผิดชอบต่อสังคมมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกับความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการของลูกค้าส�ำนักงานบัญชีขนาดเล็กและขนาดกลาง
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ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิการวจิยั 
 
สมมติฐานการวิจยั 
 สมมตฐิานหลกัของการวจิยัในครัง้นี้ คอื แบบจ าลองสมการโครงสรา้งของความรบัผดิชอบต่อสงัคม และระบบ
คุณภาพส านักงานบัญชีที่มีต่อความภักดีของลูกค้าส านักงานบัญชีขนาดเล็กและขนาดกลางที่พัฒนาขึ้นมีความ
สอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์ ประกอบดว้ยสมมตฐิานย่อย ดงัต่อไปนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 (H1): ความพึงพอใจในคุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกับความภักดีของลูกค้า
ส านกังานบญัชขีนาดเลก็และขนาดกลาง 
 สมมติฐานที่ 2 (H2): ระบบคุณภาพส านักงานบญัชีมอีิทธพิลทางตรงเชงิบวกกบัความพึงพอใจในคุณภาพ
บรกิารของลกูคา้ส านกังานบญัชขีนาดเลก็และขนาดกลาง 
 สมมตฐิานที ่3 (H3): ระบบคุณภาพส านกังานบญัช ีมอีทิธพิลทางตรงเชงิบวกกบัความภกัดขีองลูกคา้ขนาดเลก็
และขนาดกลาง 
 สมมติฐานที่ 3a (H3a): ระบบคุณภาพส านักงานบัญชีมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกกับความภักดีของลูกค้า
ส านกังานบญัชขีนาดเลก็และขนาดกลางโดยมคีวามพงึพอใจคุณภาพบรกิารเป็นตวัแปรกลาง 
 สมมติฐานที ่4 (H4): ความรบัผดิชอบต่อสงัคมมอีทิธพิลทางตรงเชงิบวกกบัความพงึพอใจในคุณภาพบรกิาร
ของลกูคา้ส านกังานบญัชขีนาดเลก็และขนาดกลาง 
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	 สมมตฐิานที ่5 (H5): ความรบัผดิชอบต่อสังคมมอิีทธพิลทางตรงเชิงบวกกับความภกัดีของลูกค้า
ส�ำนักงานบัญชีขนาดเล็กและขนาดกลาง
	 สมมติฐานที่ 5a (H5a): ความรับผิดชอบต่อสังคมมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกกับความภักดีของ
ลูกค้าส�ำนักงานบัญชีขนาดเล็กและโดยมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการเป็นตัวแปรกลาง

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงสหสัมพันธ์ วิธีการด�ำเนินการวิจัยมีดังต่อไปนี้
	 1.	ประชากรที่ศึกษา ได้แก่ ลูกค้าของส�ำนักงานบัญชีที่ได้รับการรับรองคุณภาพจากกรมพัฒนา
ธุรกิจการค้า หรือที่เรียกว่า ส�ำนักงานบัญชีคุณภาพที่มีขนาดเล็กและขนาดกลาง ก�ำหนดขนาดตัวอย่าง
ตามความเหมาะสมส�ำหรบัการวเิคราะห์สมการโครงสร้างโดยใช้กฎอัตราส่วนระหว่างจ�ำนวนตวัอย่างและ
จ�ำนวนพารามเิตอร์หรอืตวัแปร 20 ต่อ 1 (สภุมาส องัศุโชต,ิ สมถวลิ วจิติรวรรณา และรชันกีลู ภญิโญภานวุฒัน์, 
2557) ตวัแปรทีใ่ช้ในการวจิยัมจี�ำนวนรวม 17 ตวัแปร ขนาดของตวัอย่างตามข้อก�ำหนดเท่ากบั 340 คน ใช้วธิี
การสุ่มตวัอย่างแบบมรีะบบจากการสอบถามประชากรซึง่เป็นส�ำนกังานบญัชีคุณภาพทกุแห่งทัว่ประเทศไทย
จ�ำนวน 161 แห่ง ที่ให้การตอบรับสมัครใจช่วยส่งแบบสอบถามให้กับลูกค้า ปรากฏว่าส�ำนักงานบัญชี
คณุภาพที่ตอบรับให้ความช่วยเหลือมีจ�ำนวนทั้งหมด 54 แห่ง ซึ่งอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
ตอบรับจ�ำนวน 29 แห่ง และอยู่ต่างจังหวัดทุกเขตรวมกันจ�ำนวน 25 แห่ง ส�ำนักงานบัญชีคุณภาพทั้ง 54 
แห่งจะท�ำการสุ่มตัวอย่างแบบง่ายจากลูกค้าของส�ำนักงานเองจ�ำนวน 12 ชุด รวมทั้งสิ้น 648 ชุด หลัง
จากนัน้ส�ำนกังานบญัชีคุณภาพจะน�ำแบบสอบถามทัง้หมดทีไ่ด้รบัจากลกูค้าส่งกลบัมาทีผู่ว้จิยั และท�ำการ
ตรวจสอบแบบสอบถามปรากฏว่ามีแบบสอบถามที่ท�ำถูกต้องสมบูรณ์ จ�ำนวน 341 ชุด คิดเป็นอัตราการ
ตอบกลับร้อยละ 52.62	
	 2.	เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ (1) แบบวัดความรับผิดชอบต่อสังคม พัฒนามาจาก Matten 
& Moon (2008) ในส่วนของ explicit CSR ประกอบด้วย กิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคมที่ส่งผลต่อ
ลูกค้า และกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคมที่ส่งผลต่อสาธารณชน จ�ำนวน 6 ข้อ มีค่าความสัมประสิทธิ์
ของแอลฟาแสดงความเชื่อมั่น .905 (2) แบบวัดระบบคุณภาพส�ำนักงาน พัฒนามาจากสภาวิชาชีพบัญชี
ในพระบรมราชูปถัมภ์ (2561), กรมพัฒนาธุรกิจการค้า (2557, 2558) ประกอบด้วย ความรับผิดชอบ
ของผู้บริหาร ข้อก�ำหนดทางด้านจรรยาบรรณ กระบวนการที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า การจัดการทรัพยากร 
การปฏิบัติงาน การติดตามตรวจสอบ และการจัดการเอกสาร รวม 25 ข้อ มีค่าสัมประสิทธิ์ของแอลฟา
แสดงความเช่ือมัน่ .942 (3) แบบวดัความพึงพอใจในคุณภาพบรกิารพัฒนามาจาก Parasuraman, Berry & 
Zeithaml (1988) ประกอบด้วย ลักษณะกายภาพ ความน่าเชื่อถือ ความกระตือรือร้น ความไว้วางใจ และ
ความเอาใจใส่ รวม 20 ข้อ มค่ีาสมัประสทิธิข์องแอลฟาแสดงความเช่ือมัน่ .943 และ (4) แบบวดัความภกัดี
ของลูกค้าพัฒนามาจาก Rai & Srivastava (2012) ประกอบด้วย พฤติกรรมความภักดีของลูกค้า ทัศนคติ
ความภกัดขีองลกูค้า และการรบัรูค้วามภกัดขีองลกูค้า รวม 11 ข้อ มค่ีาสมัประสทิธิข์องแอลฟาแสดงความ
เชื่อมั่น .754 โดยมีลักษณะของแบบวัดเป็นมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดับ ซึ่งการวัดความรับผิดชอบต่อ
สังคม และการวัดระบบคุณภาพส�ำนักงานบัญชีเป็นการวัดระดับความส�ำคัญ ความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการเป็นการวัดระดับความพึงพอใจ และการวัดความภักดีของลูกค้าเป็นการวัดระดับความภักดี 
และค่าสัมประสิทธิ์ของแอลฟ่าแสดงความเช่ือมั่นทั้งฉบับ .970 และเมื่อเก็บข้อมูลแล้วน�ำมาตรวจสอบ 
ค่าประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับ 1 และองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับ 
2 ผลการวิเคราะห์พบว่า องค์ประกอบของตัวแปรสามารถร่วมกันชี้วัดตัวแปรได้ในทุกตัวแปร
	 3.	วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ ได้แก่ ค่าสถิติพ้ืนฐาน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 
และการวิเคราะห์แบบจ�ำลองความสัมพันธ์
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ผลการวิจัย 
	 ตัวอย่างการวิจัยในครั้งนี้ มีจ�ำนวน 341 ราย ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ�ำนวน 229 คน ร้อยละ 
67.2 อายุส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 2 ช่วง ได้แก่ ช่วงอายุ 30 – 45 ปี จ�ำนวน 163 คน ร้อยละ 47.8 และ
ช่วงอายุ 20 - 30 ปี จ�ำนวน 109 คน ร้อยละ 32 การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีเป็นส่วนใหญ่จ�ำนวน 
269 คน ร้อยละ 78.9 ต�ำแหน่งงานส่วนใหญ่อยู่ใน 2 ต�ำแหน่ง ได้แก่ เป็นเจ้าของกิจการจ�ำนวน 157 คน 
ร้อยละ 46 และเป็นพนักงานบัญชีจ�ำนวน 127 คน ร้อยละ 37.2 ระยะเวลาในการด�ำเนินธุรกิจส่วนใหญ่ 
ตั้งแต่ 3 – 10 ปี จ�ำนวน 173 ราย ร้อยละ 50.7 ประเภทธุรกิจส่วนใหญ่อยู่ใน 2 ประเภท ได้แก่ 
ประเภทค้าปลีกจ�ำนวน 117 ราย ร้อยละ 34.3 และธุรกิจให้บริการจ�ำนวน 152 ราย ร้อยละ 44.6 และ
จ�ำนวนพนักงานของธุรกิจส่วนใหญ่มีจ�ำนวน น้อยกว่า 5 – 20 คน จ�ำนวน 275 ราย ร้อยละ 80.7
	 ผลการตรวจสอบแบบจ�ำลองสมการเชิงโครงสร้างของความรับผิดชอบต่อสังคม และระบบ
คุณภาพส�ำนกังานบญัชีต่อความภกัดขีองลกูค้าส�ำนกังานบญัชีขนาดเล็กและขนาดกลาง พบว่า ไม่สอดคล้อง
กับข้อมูลเชิงประจักษ์จึงท�ำการปรับแบบจ�ำลองโดยยอมให้ความคลาดเคลื่อนระหว่างตัวแปรสังเกตได้มี
ความสมัพันธ์กนัอย่างสมเหตผุลจากการพิจารณาจากค่าดชันกีารปรบั (Modification Indices) ตามค�ำแนะน�ำ
ของโปรแกรมและความเป็นไปได้ในเชิงทฤษฎมีาเป็นเกณฑ์ในการปรบั พร้อมกบัปรบั outliners ออก 8 ตวั 
พบว่า แบบจ�ำลองสมการเชิงโครงสร้างของความรบัผดิชอบต่อสังคมและระบบคุณภาพส�ำนักงานบญัชีต่อ
ความภักดีของลูกค้าส�ำนักงานบัญชีขนาดเล็กและขนาดกลาง มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ที่
ปรับแล้ว มีค่าสถิติ c2/df เท่ากับ 1.676, GFI เท่ากับ .945, RMR เท่ากับ .023, RMSEA เท่ากับ .045, 
NFI เท่ากับ .957, CFI เท่ากับ .982 ซึ่งทุกค่าสถิติได้ผ่านหลักเกณฑ์ความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูล
เชิงประจักษ์ ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานหลักที่ตั้งไว้โดยแสดงรูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร รวมถึง
ค่าอิทธิพลมาตรฐานดังตารางที่ 1 และภาพที่ 2

	 จากตารางที่ 1 แสดงให้เห็นว่า (1) ปัจจัยความรับผิดชอบต่อสังคมมีอิทธิพลทางตรงต่อปัจจัย
ความพึงพอใจในคุณภาพบรกิารและความภกัดขีองลูกค้าส�ำนกังานบญัชี โดยมสีมัประสทิธิอ์ทิธพิลเท่ากบั 
.24 และ .08 ตามล�ำดบั และมอีทิธพิลทางอ้อมต่อความภกัดขีองลกูค้า ผ่านปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพ
บรกิาร โดยมค่ีาสมัประสทิธิอิ์ทธพิลเท่ากบั .14 และ (2) ปัจจยัระบบคุณภาพส�ำนกังานบญัชีมอีทิธพิลทาง
ตรงต่อปัจจัยความพึงพอใจในคุณภาพบริการและความภักดีของลูกค้าส�ำนักงานบัญชี โดยมีสัมประสิทธิ์
อิทธิพลเท่ากับ .85 และ .27 ตามล�ำดับ และมีอิทธิพลทางอ้อมต่อความภักดีของลูกค้าส�ำนักงานบัญชี
ขนาดเลก็และขนาดกลาง ผ่านปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพบรกิาร โดยมค่ีาสมัประสทิธิอิ์ทธพิลเท่ากับ 
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ผลการวิจยั  
 ตวัอย่างการวจิยัในครัง้นี้ มจี านวน 341 ราย สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิจ านวน 229 คน รอ้ยละ 67.2 อายุสว่นใหญ่
อยู่ในช่วง 2 ช่วง ได้แก่ ช่วงอายุ 30 – 45 ปี จ านวน 163 คน ร้อยละ 47.8 และช่วงอายุ 20 - 30 ปี จ านวน 109 คน 
รอ้ยละ 32 การศกึษาอยู่ในระดบัปรญิญาตรเีป็นส่วนใหญ่จ านวน 269 คน รอ้ยละ 78.9 ต าแหน่งงานสว่นใหญ่อยู่ใน 2 
ต าแหน่ง ได้แก่ เป็นเจ้าของกจิการจ านวน 157 คน ร้อยละ 46 และเป็นพนักงานบญัชจี านวน 127 คน ร้อยละ 37.2 
ระยะเวลาในการด าเนินธุรกจิสว่นใหญ่ ตัง้แต่ 3 – 10 ปี จ านวน 173 ราย รอ้ยละ 50.7 ประเภทธุรกจิส่วนใหญ่อยู่ใน 2 
ประเภท ไดแ้ก่ ประเภทคา้ปลกีจ านวน 117 ราย รอ้ยละ 34.3 และธุรกจิใหบ้รกิารจ านวน 152 ราย รอ้ยละ 44.6 และ
จ านวนพนกังานของธุรกจิสว่นใหญ่มจี านวน น้อยกว่า 5 – 20 คน จ านวน 275 ราย รอ้ยละ 80.7 
 ผลการตรวจสอบแบบจ าลองสมการเชงิโครงสรา้งของความรบัผดิชอบต่อสงัคม และระบบคุณภาพส านักงาน
บญัชต่ีอความภกัดขีองลูกคา้ส านักงานบญัชขีนาดเลก็และขนาดกลาง พบว่า ไม่สอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชงิประจักษ์จงึท า
การปรบัแบบจ าลองโดยยอมใหค้วามคลาดเคลื่อนระหว่างตวัแปรสงัเกตไดม้คีวามสมัพนัธก์นัอย่างสมเหตุผลจากการ
พจิารณาจากค่าดชันีการปรบั (Modification Indices) ตามค าแนะน าของโปรแกรมและความเป็นไปไดใ้นเชงิทฤษฎมีา
เป็นเกณฑใ์นการปรบั พรอ้มกบัปรบั outliners ออก 8 ตวั พบว่า แบบจ าลองสมการเชงิโครงสรา้งของความรบัผดิชอบ
ต่อสงัคมและระบบคุณภาพส านักงานบญัชีต่อความภกัดขีองลูกคา้ส านักงานบญัชขีนาดเลก็และขนาดกลาง มคีวาม
สอดคล้องกบัขอ้มูลเชงิประจกัษ์ที่ปรบัแล้ว มีค่าสถิติ 2/df   เท่ากบั 1.676,  GFI เท่ากบั .945, RMR เท่ากบั .023, 
RMSEA เท่ากบั .045, NFI  เท่ากบั .957, CFI เท่ากบั .982  ซึง่ทุกค่าสถติไิดผ้่านหลกัเกณฑค์วามสอดคลอ้งกลมกลนื
กบัขอ้มูลเชงิประจกัษ์ ซึง่เป็นไปตามสมมตฐิานหลกัทีต่ัง้ไว้โดยแสดงรูปแบบความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร รวมถงึค่า
อทิธพิลมาตรฐานดงัตารางที ่1 และภาพที ่2 

 
 
 จากตารางที ่1 แสดงใหเ้หน็ว่า (1) ปัจจยัความรบัผดิชอบต่อสงัคมมอีทิธพิลทางตรงต่อปัจจยัความพงึพอใจใน
คุณภาพบรกิารและความภกัดขีองลกูคา้ส านกังานบญัช ีโดยมสีมัประสทิธิอ์ทิธพิลเท่ากบั .24 และ .08 ตามล าดบั และมี
อิทธิพลทางอ้อมต่อความภักดีของลูกค้า ผ่านปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพบรกิาร โดยมีค่าสมัประสทิธิอ์ิทธพิล
เท่ากบั .14 และ (2) ปัจจยัระบบคุณภาพส านกังานบญัชมีอีทิธพิลทางตรงต่อปัจจยัความพงึพอใจในคุณภาพบรกิารและ
ความภกัดขีองลกูคา้ส านกังานบญัช ีโดยมสีมัประสทิธิอ์ทิธพิลเท่ากบั .85 และ .27 ตามล าดบั และมอีทิธพิลทางออ้มต่อ
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.50 (3) ปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพบรกิารมอิีทธพิลทางตรงต่อความภกัด ีโดยมค่ีาสมัประสทิธิอ์ทิธพิล
เท่ากับ .59 ดังนั้น จึงสรุปว่าผลการวิจัยครั้งนี้สนับสนุนสมมติฐานย่อยทั้ง 7 ข้อ

ภาพที่ 2	แบบจ�ำลองสมการเชิงโครงสร้างของความรบัผดิชอบต่อสงัคมและระบบคุณภาพส�ำนกังานบญัชี 
	 ต่อความภักดีของลูกค้าที่มีต่อส�ำนักงานบัญชีขนาดเล็กและขนาดกลาง

สรุปและอภิปรายผล
	 ปัจจัยความรับผิดชอบต่อสังคมของส�ำนักงานบัญชี จากผลการวิจัยแสดงว่ามีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกกบัปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพบรกิาร อีกทัง้ปัจจยัความรบัผดิชอบต่อสังคมส่งผลอทิธพิลทาง
อ้อมต่อความภกัดขีองลกูค้าส�ำนกังานบญัชีผ่านปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพบรกิาร สอดคล้องกับอาณติั 
ลีมัคเดช (2556) ได้ศึกษาพบว่า ผลงานความรับผิดชอบต่อสังคมท�ำให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดีทั้งทางตรง
และทางอ้อมกบักลุม่บคุคลทัง้ทีเ่ก่ียวข้องและบคุคลภายในกิจการทัง้นีบ้คุคลภายนอกจะต้องมกีารส่ือสาร
ระหว่างกันให้เข้าใจและรับรู้ผลการด�ำเนินงานจากกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม อีกทั้งผลการวิจัย
แสดงถึงปัจจยัความรบัผดิชอบต่อสังคมมอีทิธพิลทางตรงเชิงบวกกบัความภกัดขีองลกูค้าอยู่บ้างถงึแม้ว่าจะ
มค่ีาอทิธพิลน้อยมากก็ตาม เนือ่งจากส�ำนกังานบญัชีเป็นวสิาหกจิขนาดเลก็และขนาดกลาง สอดคล้องกับ 
Valenzuela, Mulki, & Jaramillo (2010) กล่าวว่าบรษัิททีม่ช่ืีอเสียงทีด่ทีางด้านจรยิธรรมเป็นปัจจยัท�ำให้เกิด
การพัฒนาความภกัดขีองลกูค้า อย่างไรกต็ามปัจจยัความรบัผดิชอบต่อสงัคมร่วมกบัปัจจยัความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการท�ำให้ลูกค้าเกิดความภักดีมากขึ้น
	 ปัจจยัระบบคุณภาพส�ำนกังานบญัชี มอิีทธพิลทางตรงเชิงบวกกับความพึงพอใจในคุณภาพบรกิาร
ของลกูค้าทีเ่ป็นปัจจยัทีส่�ำคัญทีส่ดุคือ ค่าอิทธพิลเท่ากบั .85 เนือ่งจากระบบคุณภาพส�ำนกังานบญัชีส่งผล
ต่องานของลูกค้าโดยตรง สอดคล้องกับ Caruana (2002) แสดงถึงคุณภาพบริการเป็นสิ่งที่ส�ำคัญที่มีผล
ต่อความส�ำเร็จในการด�ำเนินงานน�ำไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้า และ สุธีรา ทิพย์วิวัฒน์พจนา (2560) 
แสดงถึงการควบคุมมาตรฐานทุกๆ ด้านของระบบคุณภาพส�ำนักงานบัญชีมีความสัมพันธ์ต่อความส�ำเร็จ
ของส�ำนักงานบัญชี รวมทั้งผลการวิจัยพบว่าระบบคุณภาพส�ำนักงานบัญชีเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลทาง
ตรงเชิงบวกกับความภักดีของลูกค้า สอดคล้องกับงานวิจัยของ Tsai, Tsai, & Chang (2010) พบว่า ลูกค้า
รับรู้มูลค่าของผลิตภัณฑ์หรือบริการจะมีความภักดี 
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ความภกัดขีองลูกค้าส านักงานบญัชขีนาดเลก็และขนาดกลาง ผ่านปัจจยัความพงึพอใจในคุณภาพบรกิาร โดยมคี่า
สมัประสทิธิอ์ทิธพิลเท่ากบั .50 (3) ปัจจยัความพงึพอใจในคุณภาพบรกิารมอีทิธพิลทางตรงต่อความภกัด ีโดยมคี่า
สมัประสทิธิอ์ทิธพิลเท่ากบั .59 ดงันัน้ จงึสรุปว่าผลการวจิยัครัง้นี้สนบัสนุนสมมตฐิานย่อยทัง้ 7 ขอ้ 

 
ภาพท่ี 2 แบบจ าลองสมการเชงิโครงสรา้งของความรบัผดิชอบต่อสงัคมและระบบคุณภาพส านกังานบญัช ีต่อความภกัด ี
           ของลกูคา้ทีม่ต่ีอส านกังานบญัชขีนาดเลก็และขนาดกลาง 
 
สรปุและอภิปรายผล 
 ปัจจยัความรบัผดิชอบต่อสงัคมของส านักงานบญัช ีจากผลการวจิยัแสดงว่ามอีทิธพิลทางตรงเชงิบวกกบัปัจจยั
ความพงึพอใจในคุณภาพบรกิาร อกีทัง้ปัจจยัความรบัผดิชอบต่อสงัคมส่งผลอทิธพิลทางออ้มต่อความภกัดขีองลูกคา้
ส านักงานบญัชีผ่านปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพบริการ สอดคล้องกบัอาณัติ ลีมคัเดช (2556) ได้ศึกษาพบว่า 
ผลงานความรบัผดิชอบต่อสงัคมท าใหเ้กดิความสมัพนัธ์ทีด่ที ัง้ทางตรงและทางอ้อมกบักลุ่มบุคคลทั ้งที่เกี่ยวขอ้งและ
บุคคลภายในกจิการทัง้นี้บุคคลภายนอกจะตอ้งมกีารสือ่สารระหว่างกนัใหเ้ขา้ใจและรบัรูผ้ลการด าเนินงานจากกจิกรรม
ความรบัผดิชอบต่อสงัคม อกีทัง้ผลการวจิยัแสดงถงึปัจจยัความรบัผดิชอบต่อสงัคมมอีทิธพิลทางตรงเชงิบวกกบัความ
ภกัดขีองลกูคา้อยู่บา้งถงึแมว้่าจะมคี่าอทิธพิลน้อยมากกต็าม เน่ืองจากส านกังานบญัชเีป็นวสิาหกจิขนาดเลก็และขนาด
กลาง สอดคลอ้งกบั Valenzuela, Mulki, & Jaramillo (2010) กล่าวว่าบรษิทัทีม่ชีื่อเสยีงทีด่ทีางดา้นจรยิธรรมเป็นปัจจยั
ท าใหเ้กดิการพฒันาความภกัดขีองลูกคา้ อย่างไรกต็ามปัจจยัความรบัผดิชอบต่อสงัคมร่วมกบัปัจจยัความพงึพอใจใน
คุณภาพบรกิารท าใหล้กูคา้เกดิความภกัดมีากขึน้ 
 ปัจจยัระบบคุณภาพส านักงานบญัช ีมอีทิธพิลทางตรงเชงิบวกกบัความพงึพอใจในคุณภาพบรกิารของลูกคา้ที่
เป็นปัจจยัทีส่ าคญัทีส่ดุคอื ค่าอทิธพิลเท่ากบั .85 เน่ืองจากระบบคุณภาพส านกังานบญัชสีง่ผลต่องานของลกูคา้โดยตรง 
สอดคลอ้งกบั Caruana (2002) แสดงถงึคุณภาพบรกิารเป็นสิง่ที่ส าคญัทีม่ผีลต่อความส าเรจ็ในการด าเนินงานน าไปสู่
ความพึงพอใจของลูกค้า และ สุธีรา ทิพย์วิวฒัน์พจนา (2560) แสดงถึงการควบคุมมาตรฐานทุกๆ ด้านของระบบ
คุณภาพส านักงานบญัชมีคีวามสมัพนัธ์ต่อความส าเร็จของส านักงานบญัช ีรวมทัง้ผลการวจิยัพบว่าระบบคุณภาพ
ส านักงานบญัชเีป็นปัจจยัหนึ่งที่มอีทิธพิลทางตรงเชิงบวกกบัความภักดขีองลูกค้า สอดคล้องกบังานวจิยัของ Tsai, 
Tsai, & Chang (2010) พบว่า ลกูคา้รบัรูม้ลูค่าของผลติภณัฑห์รอืบรกิารจะมคีวามภกัด ี 
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	 ปัจจัยความพึงพอใจในคุณภาพบริการ จากการศึกษาผลการวิจัยพบว่าเป็นปัจจัยที่ส�ำคัญที่มี
อทิธพิลทางตรงเชิงบวกกับความภกัดขีองลกูค้าเช่นเดยีวกับผลงานวจิยัของ Yoon & Uysal (2005) แสดงถึง
ความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างความพึงพอใจและความภกัด,ี เชอะลี ่เสง็ และกฤช จรนิโท (2560) แสดงถงึ
ความพึงพอใจเป็นปัจจัยหลักที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าที่เลือกใช้บริการเครือข่ายโทรศัพท์ อีกทั้ง
ผลงานวจิยัแสดงถงึความพึงพอใจในคุณภาพบรกิารของส�ำนกังานบญัชีเป็นตวัแปรกลางระหว่างปัจจยัระบบ
คุณภาพส�ำนกังานบญัชีกบัความภกัดขีองลกูค้า และปัจจยัความรบัผดิชอบต่อสังคมกบัความภกัดขีองลกูค้า 
โดยที่ปัจจัยระบบคุณภาพส�ำนักงานบัญชีส่งผลทางอ้อมผ่านปัจจัยความพึงพอใจในคุณภาพบริการมีค่า
อทิธพิลทางอ้อมสูงกว่าการส่งผลทางอ้อมของปัจจยัความรบัผดิชอบต่อสังคมมาก เนือ่งด้วยระบบคุณภาพ
ส�ำนกังานบญัชีนีส่้งผลทีด่ต่ีอลกูค้าโดยตรงทัง้ด้านจรยิธรรมและผลประโยชน์ทีไ่ด้รบัจากการได้รบัผลงาน
ทางบัญชีที่ถูกต้องตามมาตรฐานที่รับรอง สอดคล้องกับ Caruana (2002) พบว่าความพึงพอใจของลูกค้า
เป็นตัวแปรกลางระหว่างคุณภาพบริการและความภักดีต่อบริการ และ Jin, Lee, & Lee (2015) แสดงว่า
ความพึงพอใจเป็นตัวแปรกลางระหว่างการรับรู้มูลค่าหรือภาพลักษณ์ และพฤติกรรมความตั้งใจซื้อเช่น
เดียวกับงานวิจัยของวิทยา จารุพงศ์โสภณ, สุชาติ ไตรภพสกุล,และวิเลิศ ภูริวัชร (2559) พบว่า การเพิ่ม
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของร้านค้าปลีกจะเพิ่มความภักดี

ข้อเสนอแนะ
	 ข้อเสนอแนะเพื่อน�ำไปใช้
	 จากผลการวิจัยที่พบว่า ปัจจัยความภักดีของลูกค้าส�ำนักงานบัญชี ได้รับอิทธิพลทางตรงจาก
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการมากที่สุดเท่ากับ .59 รองลงมาได้รับอิทธิพลทางตรงจากปัจจัยระบบ
คุณภาพส�ำนักงานบัญชี เท่ากับ .27 และปัจจัยความรับผิดชอบต่อสังคมเท่ากับ .08 นอกจากนั้นยังได้รับ
อทิธพิลทางอ้อมจากปัจจยัระบบคุณภาพส�ำนกังานบญัชีผ่านปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพบรกิารมากกว่า
ถงึ .50 และได้รบัอทิธพิลทางอ้อมจากปัจจยัความรบัผดิชอบต่อสงัคมผ่านความพึงพอใจในคุณภาพบรกิาร
เพียง .14 ดังนั้น หากต้องการให้ลูกค้าของส�ำนักงานบัญชีมีความภักดี จะต้องพัฒนาปัจจัยทั้ง 3 ปัจจัย
โดยเริ่มจากปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีมากที่สุด
	 การพัฒนาปัจจัยความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 
	 ปัจจัยความพึงพอใจในคุณภาพบริการมีผลโดยตรงต่อความภักดีของลูกค้ามากที่สุด และ
ยังเป็นปัจจัยตัวแปรส่งผ่านทางอ้อมของทั้งปัจจัยระบบคุณภาพส�ำนักงานบัญชี และปัจจัยความรับผิด
ชอบต่อสังคมของส�ำนักงานบัญชีที่ส่งผลให้เกิดความภักดีของลูกค้ามากข้ึน ดังนั้นส�ำนักงานบัญชีควรให้
ความส�ำคัญในการพัฒนาปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพบรกิารของส�ำนกังานบญัชีให้มคุีณภาพตรงตามที่
ลูกค้าต้องการอย่างต่อเนื่องครบทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้าน
ความกระตอืรอืร้น ด้านความไว้วางใจ และด้านความเอาใจใส่ อีกทัง้จากผลการวจิยัยังพบว่าปัจจยัระบบ
คุณภาพส�ำนกังานบญัชีมอีทิธพิลทางตรงต่อปัจจยัความพึงพอใจในคุณคุณภาพบรกิารมากทีสุ่ดเท่ากบั .85 
ดงันัน้จงึควรพัฒนาปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพบรกิารทีท่�ำให้เกิดผลสอดคล้องต่อปัจจยัระบบคุณภาพ
ส�ำนักงานบัญชีเป็นอันดับแรก ซึ่งควรจะเกี่ยวข้องกับด้านความน่าเชื่อ และด้านความไว้วางใจต่อคุณภาพ
ของงานบรกิารทีล่กูค้าได้รบั โดยการพัฒนาให้มรีะบบทีส่ามารถช้ีแจงข้อมลูทีส่�ำคัญต่อลกูค้า เช่น ข้อมลูที่
ท�ำให้ลูกค้าได้รับประโยชน์ ข้อมูลราคาให้บริการที่เป็นธรรม เป็นต้น ส่วนปัจจัยความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการที่เหลือ ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความกระตือรือร้น และด้านความเอาใจใส่ ยังคง
เป็นองค์ประกอบที่ส�ำคัญที่ส�ำนักงานบัญชีจะต้องสร้างให้เกิดขึ้นในการให้บริการทุกครั้ง
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	 การพัฒนาปัจจัยระบบคุณภาพส�ำนักงานบัญชี 
	 ปัจจัยระบบคุณภาพส�ำนักงานบัญชีเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลทางตรงต่อความภักดีของลูกค้าเท่ากับ 
.27 แต่เมื่อเทียบกับอิทธิพลทางอ้อมที่ส่งผ่านปัจจัยความพึงพอใจในคุณภาพบริการเท่ากับ .50 แสดงถึง
ส�ำนักงานบัญชีควรพัฒนาปัจจัยระบบคุณภาพส�ำนักงานบัญชีพร้อมกับการน�ำปัจจัยความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการมาพิจารณาควบคู่กันว่าปัจจัยระบบคุณภาพส�ำนักงานบัญชีใดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
คุณภาพบรกิารมากทีส่ดุ ซึง่น่าจะเก่ียวข้องกบั ด้านกระบวนการทีเ่กีย่วกบัลกูค้า ด้านการปฏบิตังิาน และ
ด้านการติดตามการตรวจสอบ ที่ส�ำนักงานบัญชีควรพัฒนาให้เกิดระบบที่ท�ำให้ลูกค้าได้รับผลตอบกลับ
จากส�ำนกังานบญัชีโดยตรง เพ่ือสร้างความประทบัใจในผลงานของส�ำนกังานบญัชีอย่างต่อเนือ่ง ส่วนด้าน
อื่นๆ ได้แก่ ความรับผิดชอบของผู้บริหาร ข้อก�ำหนดทางด้านจรรยาบรรณ การจัดการทรัพยากร และ
การจดัการเอกสาร เป็นส่วนประกอบทีส่�ำนกังานบญัชียังคงพัฒนาควบคู่ไปจนเป็นทีป่รากฏให้ลกูค้ารบัรูไ้ด้ 
	 การพัฒนาปัจจัยความรับผิดชอบต่อสังคม
	 ปัจจัยความรับผิดชอบต่อสังคมเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลโดยตรงต่อความภักดีของลูกค้าน้อยที่สุด
เท่ากับ .08 แต่เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบกับอิทธิพลทางอ้อมที่ส่งผ่านปัจจัยความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการเพิ่มมากขึ้นเท่ากับ .14 แสดงถึงส�ำนักงานบัญชีควรส่งเสริมให้มีกิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคม
ทีส่่งผลโดยตรงกบัลกูค้า และส่งผลต่อสาธารณชน เช่น การให้ความร่วมมือกับลูกค้าเมือ่มกิีจกรรมส�ำคัญ
ต่างๆ ควบคู่กับการพัฒนาปัจจัยความพึงพอใจในคุณภาพบริการเพื่อเติมเต็มการรับรู้ที่ดีของลูกค้าที่มีต่อ
ส�ำนักงานบัญชีเป็นผลท�ำให้ลูกค้าเกิดความภักดีมากขึ้น 
	 ข้อเสนอแนะส�ำหรับการวิจัยครั้งต่อไป
	 1. น�ำปัจจัยความรับผิดชอบต่อสังคมในมิติอื่นมาวิเคราะห์ เช่น ปัจจัยทางด้านความรับผิดชอบ
ต่อสังคมที่ส่งผลต่อพนักงาน 
	 2. ศึกษาเปรยีบเทยีบกลุม่ส�ำนกังานบญัชีทียั่งไม่ได้รบัการตรวจสอบเป็นส�ำนักงานบญัชีคุณภาพ 
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