
Ph.D. in Social Sciences Journal Vol. 9 No. 2 (May - August 2019)

ก ารวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความไววางใจในการเลือกใชบริการ

สาํนักงานบญัช ีของผูประกอบการธรุกิจขนาดกลางและขนาดยอม ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

(2) ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความภักดีในเลือกใชบริการสํานักงานบัญชี ของผูประกอบธุรกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอม ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล (3) ศึกษาความไววางใจที่มีอิทธิพลตอความภักดีในการเลือกใช

บริการสํานักงานบัญชี ของผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม กลุมตัวอยางเปนผูประกอบธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม ใน

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยการสุมตัวอยาง จํานวน  411 ตัวอยาง สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก 

คารอยละ คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน 

ผลการวิจัยพบวา (1) ปจจัยดานคุณภาพบริการ ดานคุณภาพงาน ดานความรูความสามารถ และดานคา

ธรรมเนียม มีอิทธิพลในทางบวกกับความไววางใจในการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชี (2) ปจจัยดานคุณภาพ

บริการ ดานคุณภาพงาน ดานความรูความสามารถ และดานคาธรรมเนียมมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีใน

การเลือกใชบริการสํานักงานบัญชี (3) ความไววางใจท่ีมีอิทธิพลทางบวกตอความภักดีในการเลือกใชบริการ

สํานักงานบัญชี นอกจากนั้นยังพบวาการใหบริการของสํานักงานบัญชีสงผลตอความภักดีไมมาก เมื่อเปรียบ

เทียบกับการใหบริการของสํานักงานบัญชีที่ทําใหเกิดความไววางใจสูงจะสงผลตอความภักดีในการใชบริการอยู

ในระดับสูงดวย
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Firms for Small and  Medium Enterprise in Bangkok Metropolitan

and Perimeter

Abstract

The purposes of this research were to study (1) influential factors toward trust  in the 

selected accounting firms for small and medium enterprises in Bangkok Metropolitan 

and perimeter (2) influential factors toward loyalty in the selected accounting firms for small 

and medium enterprises in Bangkok Metropolitan and perimeter (3) the trust that influences 

toward loyalty in the selected accounting firms for small and medium enterprises in Bangkok 

Metropolitan and perimeter.

The research instrument was a questionnaires. The samples, randomized by simple 

random sampling, were 411 small and medium enterprises in Bangkok Metropolitan and 

perimeter. The statistical used to analyze the data were Percentage, Mean, Standard Deviation, 

Elements confirmation analysis.

The research findings were as follows (1) the factors on services quality, job performances, 

knowledge, fees influence in positive direction toward trust in the selected accounting firms 

(2) the factors on services quality, job performances, knowledge, fees influence in positive 

direction toward loyalty in the selected accounting firms (3) trust influences in positive direction 

towards loyalty in the selected accounting firms. In addition, the finding found that the services 

in the selected accounting firms effect in less potential to the loyalty.  The comparison upon 

the services in the selected accounting firms with high-trust will effect to the loyalty in high 

level as well.
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ทําใหเกิดความภักดีและความผูกพันกับองคการและ

ความพึงพอใจในการใชบริการอยางตอเนื่องและบอก

ตอใหกบับุคคลอืน่ไดทราบ จากการทบทวนวรรณกรรม 

พบวา คุณภาพการบริการของสํานักงานบัญชี ความ

ภกัดขีองผูประกอบการ ทาํใหเกดิความไววางใจในการ

เลือกใชบริการอยางตอเนื่อง เพื่อใหสํานักงานบัญชี

พัฒนาคุณภาพในดานตางๆ เพื่อใหเกิดความไววางใจ

ในการไดรับบริการ ในการคงอยูและบอกตอในการใช

บริการสํานักงานบัญชีจากผูประกอบการธุรกิจขนาด

กลางและขนาดยอม เพื่อรักษาเพิ่มสัดสวนผูใชบริการ

ไดในอนาคต

วัตถุประสงคการวิจัย
1) เพือ่ศกึษาปจจยับรกิาร ไดแก (1) ดานคณุภาพ

การบริการ (2) ดานคุณภาพงาน (3) ดานความรู 

ความสามารถ (4) ดานคาธรรมเนียม ที่มีอิทธิพลตอ

ความไววางใจในการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชี

ของผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมใน

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล

2) เพือ่ศกึษาปจจยับรกิาร ไดแก (1) ดานคณุภาพ

การบริการ (2) ดานคุณภาพงาน (3) ดานความรู

ความสามารถ (4) ดานคาธรรมเนียม ที่มีอิทธิพลตอ

ความภักดีในการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชีของ

ผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม ใน

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล

3) เพื่อศึกษาความไววางใจท่ีมีอิทธิพลตอความ

ภักดีในการเลือกใช บริการสํานักงานบัญชีของผู 

ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม ใน

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล

ขอบเขตการวิจัย
ขอบเขตดานเนื้อหา การศึกษาครั้งนี้ เปนการ

ศึกษาเกี่ยวกับ ปจจัย ไดแก ดานการใหบริการ 

ดานคุณภาพงาน ดานความรู ความสามารถ ดาน

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
ยคุของความกาวหนาทางดานการแขงขันทางดาน

วิทยาศาสตร เทคโนโลยี ทําใหการใหตองมีการพัฒนา

และเปลี่ยนแปลงโดยเพ่ือสามารถดําเนินงานที่มีการ

สื่อสารไดในเวทีโลก (World Economic Forum) 

การแขงขันทางเศรษฐกิจ การตลาด การบริการในยุค

ปจจุบัน ตองใหความอยูรอด และเติบโต และสามารถ

สรางความมั่นคงใหองคการและประเทศได สําหรับ

ประเทศไทยยอมมีการเปลี่ยนแปลงตามกระแสโลก 

องคการตางๆ จึงจําเปนตองเรงพัฒนาใหทันกับความ

ตองการของผูที่เก่ียวของ เพื่อสงเสริมและพัฒนาใหมี

ความสามารถในการแขงขนั ในดานตางๆ ขององคการ 

ประกอบกับความสามารถทางดานการใชบุคลากรที่

เปนทรัพยากรมนุษย (Human Capability) มีความ

รู ความสามารถ และประสบการณ โดยมุงเนนให

เห็นถึงความสําคัญดานการใหบริการ (Organization 

Service Orientation) สงเสริมใหมีทัศนคติ และ

พฤติกรรมที่สามารถสงมอบบริการที่มีคุณภาพสูง ให

กบัผูทีเ่กีย่วของไดเปนอยางด ี(Beatson et al., 2008) 

ในบริบทของการใหบริการทางดานการบัญชี

และบุคลากรทางการบัญชีที่จะตองรองรับธุรกิจตางๆ 

ตองใชความรูความสามารถ ตลอดจนชื่อเสียง ความ

มั่นใจในการทํางานที่ถูกตอง ใหกับผูที่ใชบริการ หลาย

องคการตองปดลงเนือ่งจากขาดการปรับปรุงและพัฒนา

ใหทันตอการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น และบางองคการ

ไมสามารถเติบโตได ทําใหผูที่ใชบริการเปลี่ยนไปใช

สํานักงานบัญชีอื่น หรือสํานักงานที่ใหความเชื่อม่ัน

และเช่ือถอืได จงึตองพจิารณาปจจัยในดานตางๆ ไดแก 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) คุณภาพงาน 

ดานความรูความสามารถ (knowledge Competen-

cy) ดานราคา หรือคาธรรมในการใหบริการ ซึ่งเปนสิ่ง

ที่นาสนใจ ควรศึกษาเพื่อสนับสนุน และหาแนวทางใน

การชวยใหสํานักงานบัญชีในประเทศไทย มีคุณภาพ

เกดิความไววางใจในการเลอืกใชบรกิารสาํนกังานบัญชี 
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คาธรรมเนียม ความไววางใจในการเลือกใชบริการ

สาํนกังานบญัช ีและความภกัดีในการเลอืกใชสาํนกังาน 

การใชวิธีสุมกลุมตัวอยาง (sampling) โดยสุมจาก ผู

ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (ขอมูล

จากสํานักงานสงเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด

ยอม) จํานวน 411 ตัวอยาง ขอบเขตดานพื้นที่ ศึกษา

ผู ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมใน

กรงุเทพมหานคร จงัหวดัปทมุธาน ีจังหวดันนทบรีุ และ

จังหวัดสมุทรปราการ ขอบเขตดานระยะเวลา ลงพื้นที่

ภาคสนามและวิเคราะหผล ระหวางเดือนมิถุนายน 

2560 ถึง เดือนธันวาคม 2560

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ และหนวยงานที่นํา
ผลการวิจัยไปใชประโยชน

1) นําผลการวจัิยเกีย่วกบัอทิธิพลของปจจัย ไดแก 

คุณภาพการบริการ คุณภาพงาน ความสามารถ คา

ธรรมเนียมที่เหมาะสม มาปรับปรุงใหไดรับความพึง

พอใจจากผูใชบริการ เพื่อใหเกิดความไววางใจในการ

เลือกใชบริการ และมีความจงรักภักดีในการใชบริการ

ไดอยางยั่งยืน

2) นําผลการวจิยัทีไ่ด ไปประยกุตใชในการพฒันา

สงเสริมการใหบริการสํานักงานบัญชี ใหเกิดความไว

วางใจในการเลอืกใชบรกิาร และสรางความภกัดีในการ

ใชบริการ โดยการแสดงทัศนคติที่ดี และพฤติกรรมที่ดี

ของผูประกอบการในการใชบรกิารของสาํนกังานบญัชี

3)  สามารถนําผลการวิจัยที่ไดไปตอยอด พัฒนา

องคความรูทางดานการบริหารธุรกิจ

แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับธุรกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอม 

ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (Small and 

Medium Enterprises: SMEs) เปดดําเนินการเปน

จํานวนมากในประเทศ ประกอบการในรูปบุคคล

ธรรมดา คณะบุคคล หางหุนสวนสามญัทีไ่มใชนติบิคุคล 

หางหุนสวนจํากัด บริษัทจํากัด หรือกิจการรวมคา ซึ่ง

ดาํเนนิธรุกจิขายสนิคา ผลติสนิคา หรอืใหบรกิาร (กรม

สรรพากร) ตามพระราชบัญญัติสงเสริมวิสาหกิจขนาด

กลางและขนาดยอม พ.ศ. 2543 และตามประมวล

รัษฎากรจากขอมูล สํานักงานสงเสริมวิสาหกิจขนาด

กลางและขนาดยอม (สสว.) 2554 การเปนผูประกอบ

การนั้น จะตองเปนผูที่มีวิสัยทัศน มีแรงบันดาลใจ

อยางแรงกลา มคีวามมุงมัน่ และมคีวามสามารถในการ

ดําเนินงานใหประสบผลสําเร็จ บรรลุถึงเปาหมายที่ตั้ง

ไว ภายใตการคาดการณ รวมถึงการยอมรับจากสังคม 

และมีสวนเกี่ยวของโดยตองใชสติปญญา ความมานะ 

อดทน ความพยายาม และมีแนวคิดสรางสรรค โดย

มีจุดมุงหมายในการดําเนินธุรกิจที่มีความเจริญเติบโต

ไดอยางมั่นคง

แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับสํานักงานบัญชี 

การทําบัญชีที่ถูกตองครบถวนตามกฎหมาย และ

มาตรฐานการบัญชีนั้น สํานักงานบัญชีมีบทบาทใน

การใหบริการในดานการจัดทําบัญชี เพื่อสะทอนผล

การดาํเนนิงานและฐานะการเงนิของกิจการ ซึง่จะตอง

ถูกตองครบถวนตามกฎหมายและมาตรการบัญชีท่ีได

รบัรองท่ัวไป และการรบัรองคณุภาพสาํนกังานบัญชี เพือ่

ใหเกดิสาํนกังานบญัชทีีม่คีณุภาพ โดยใหสาํนกังานบัญชี

ยึดหลักในการปฏิบัติตาม (Ministry of Commerce, 

Department of Business Development, 2000)

การบัญชีและเอกสารทางการบัญชี มีขอกําหนด

เกี่ยวกับเอกสารทางการบัญชี คือ (1) ในการจัดทํา

บัญช ีผูมหีนาทีจ่ดัทาํบัญชจีะตองสงมอบเอกสารทีต่อง

ใชประกอบการลงบัญชีใหผูทําบัญชีถูกตองครบถวน 

ตามความเปนจริงและตามมาตรฐานการบัญชี (2) ผูมี

หนาท่ีจัดทําบัญชีตองเก็บรักษาบัญชี และเอกสาร

ที่ตองใชประกอบการลงบัญชีไว ณ สถานที่ทําการ 

(3) ผู มีหนาที่จัดทําบัญชีตองเก็บรักษาบัญชี และ
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เอกสารที่ตองใชประกอบการลงบัญชีไวเปนเวลาไม

นอยกวา 5 ป (4) ถาบญัชแีละเอกสารทีต่องใชประกอบ

การลงบัญชีสูญหาย หรือเสียหาย ใหผูมีหนาท่ีจัดทํา

บัญชีแจงตอสารวัตรใหญบัญชี หรือสารวัตรบัญชีตาม

หลักเกณฑ และวิธีการที่อธิบดีกําหนดภายใน 15 วัน

นับแตวันที่ทราบหรือควรทราบถึงการสูญหายหรือ

เสียหายนั้น (5) ในกรณีท่ีสารวัตรใหญบัญชี หรือ

สารวัตรบัญชีตรวจพบวา ผูมีหนาที่จัดทําบัญชีมิได

เกบ็รักษาบญัชแีละเอกสารทีต่องประกอบการลงบญัชี

ซึ่งเปนสาระสําคัญแคการจัดทําบัญชีไวในที่ปลอดภัย 

(6) ผูมีหนาท่ีจดัทาํบญัชเีลิกประกอบธรุกจิดวยเหตุใดๆ 

โดยมไิดมกีารชาํระบญัช ีใหสงมอบบญัชีและเอกสารที่

คางใชประกอบการลงบัญชีแกสารวัตรใหญบัญชี หรือ

สารวัตรบญัชภีายใน 90 วนั นบัแตวนัเลกิประกอบการ

(7) งบการเงิน บัญชี และเอกสารที่สารวัตรใหญบัญชี 

หรอืสารวตัรบญัชไีดรับ และเกบ็รกัษาไว ผูมสีวนไดเสยี

หรือบคุคลทัว่ไปอาจขอตรวจด ูหรอืขอภาพถายสาํเนา

ได โดยเสียคาใชจายตามที่อธิบดีกําหนด

แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับปจจัยการบริการ

ปจจยัการบรกิาร (Service) หมายถึง ดานคุณภาพ

การบริการ ดานคณุภาพงาน ดานความรูความสามารถ 

และดานคาธรรมเนียม ซึ่งสามารถอธิบายได ดังนี้ 

1) ดานคณุภาพการบริการ (service quality) หมายถงึ 

คุณภาพการใหบริการ มีแนวศึกษาที่สําคัญคือการ

วิเคราะห ที่เรียกวา SERQUAL และไดกลาวกันวา

คณุภาพการใหบรกิาร เปนการตัดสนิใจวนิิจฉยัเกีย่วกบั

การเปนเลิศของการบริการ (Wisher & Corney, 

2001) และหมายถึง การสงมอบบริการที่มีคุณภาพให

กับลูกคา เปนทางหนึ่งในการกระตุนใหลูกคาตัดสินใจ

เลือกซื้อบริการ ไดมีนักวิชาการไดพัฒนาเครื่องมือ

ชี้วัดคุณภาพการบริการที่เรียกวา SERVQUAL ใน 5 

มิติ ไดแก (1) ตอบสนองตอลูกคา / ความรับผิดชอบ

ตอลูกคา (Responsiveness) (2) ความเช่ือมั่น

ตอลูกคา (Assurance) (3) ดูแลเอาใจใสตอลูกคา 

(Empathy) (4) ภาพลักษณของธุรกิจ (Tangibles) 

(5) ความนาเชือ่ถอืของธรุกจิ (Reliability) และมติขิอง

การพัฒนาคุณภาพการบริการที่ดี และความสามารถ

ในการพัฒนาดวยตัวแบบคุณภาพการใหบริการเปน

เครื่องมือพื้นฐานการตรวจวัดคุณภาพการบริการของ

องคการ (Service Quality Diagnostic Tool) ได 

2) ดานคุณภาพงาน (quality) คุณภาพงานเก่ียวกับ

การบัญช ีตองการความถูกตองและความเชือ่ถือไดของ

งบการเงิน ดังมีงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับปจจัยคุณภาพ

งาน เรื่องความถูกตองและเชื่อถือได คุณภาพของ

งานมีผลตอการตัดสินใจเลือกสํานักงานบัญชี (Sands 

& McPhail, 2003; Beattie & Faearnley, 1995) 

ปจจัยที่ตองคํานึงถึงการเลือกสํานักงานบัญชี คือ

การเอาใจใสในคุณภาพงาน ความเปนระบบระเบียบ 

ความระมัดระวังในการทําบัญชี และการรายงานงบ

การเงิน เพื่อใหการจัดทําบัญชีตรงตามมาตรฐานการ

บัญชี (Dickins & Higgs, 2006; Beh, Carcello & 

Hermancon, 1997; Behn, Shroeder, Solomen & 

Vickery, 1986; Phengpis, 2010). ลกัษณะเชงิคณุภาพ

ท่ีไดรับ ท่ีมีคุณภาพของงานในสํานักงานบัญชี ไดแก 

(1) ดานความเขาใจได (2) ดานความเกี่ยวของกับการ

ตัดสินใจ (3) ดานความนาเชื่อถือ ( 4) ดานการเปรียบ

เทียบกันได (5) ดานปฏิบัติตามมาตรฐาน ซึ่งมีการ

วิจัยเกี่ยวกับผลกระทบคุณภาพรายงานทางการเงิน 

(Costello & Moerman, 2009) ทีม่คีณุภาพของงานใน

สํานักงานบัญชี 3) ดานความรูความสามารถ (knowl-

edge competency) หมายถึง ความรูความสามารถ

เฉพาะทางของวิชาชีพบัญชี ผู  ท่ีทําบัญชีเกี่ยวกับ

มาตรฐานวิชาชีพ ความรูความสามารถดานเทคโนโลยี

ท่ีใชในงานบัญชี และมีความสามารถในการประกอบ

วชิาชพีได ปจจยัทีต่องคาํนงึถงึในการเลอืกผูสอบบญัชี 

ระบุถึงความเชี่ยวชาญ ความสามารถ ประสบการณ 

ท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการใหเกิดความพึงพอใจ
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วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 9 ฉบับที่ 2 (พฤษภาคม - สิงหาคม 2562)

ในความรู ความสามารถที่สํานักงานบัญชีสามารถให

บริการได (Sands & McPhail, 2003) 4) ดานคา

ธรรมเนียม (professional fee) หมายถงึ การพิจารณา

ความเสี่ยงในการรับงานสอบบัญชี มีงานวิจัยที่กลาว

ถึงคาธรรมในการเลือกสํานักงานสอบบัญชี (Sands & 

McPhail, 2003); (Kirkos, Spathis & Manolqpou-

los, 2007) ซ่ึงพบวาผูใชบริการสํานักงานสอบบัญชี

สวนใหญไดใหความสําคัญกับปจจัยดานคาใชจายใน

การสอบบญัชี งานวจัิยปจจัยทีต่องคํานงึถงึในการเลือก

ผูตรวจสอบบญัชี คือ คาธรรมเนยีมในการสอบบญัช ีโดย

คาธรรมเนียมการสอบบัญชีตองมีความเหมาะสม และ

ไมมกีารเปลีย่นแปลงภายหลงั (Dickins & Higgs, 2006) 

ผลงานวิจัยที่พบเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงในการใช

บรกิารเมือ่เทยีบกบัคาธรรมเนยีมทีจ่ายไป คาธรรมเนยีม

จึงเปนสาเหตุในการเปลี่ยนแปลงการใชบริการ และ

เปนปจจัยหลักในการรักษาสถานภาพของการบริการ 

(Stefanie, 2007) ปจจัยดานคาธรรมเนียม (Audit 

Fee) มีผลตอการยอมรับงาน การกําหนดราคาตอคา

บริการตองครอบคลุมตนทุนทั้งหมด ใหมีบริการและ

ความเสี่ยงที่คาดวาจะไดรับจากการใหบริการ (Sylvia 

Veronica Siregar, L. Sensi Wondabio, S. Nurwahyu 

Harahap & Ratna Wardhani, 2009) ราคาการ

บรกิารทางบญัชีสาํนักงานบญัชจีะมกีารกาํหนดราคาไว

นั้น ตองมีความเหมาะสม (Stimpson, 2008) (1) ดาน

ปริมาณงาน (2) ดานความเหมาะสมการใหบริการ 

(3) ดานระยะเวลาในการใหบรกิารกบัทีส่าํนกังานบญัชี

ใหบรกิาร (4) ดานการเปรยีบเทยีบราคา (5) ดานความ

พอใจในการชําระคาธรรมเนียมใหกับสํานักงานบัญชี 

แนวคิดทฤษฏีเกี่ยวกับความไววางใจ (trust) 

ความไววางใจ (trust) เปนความเชื่อ ความมั่นใจ

ในความซื่อสัตย ความนาเชื่อถือ และความยุติธรรมใน

บุคคลหรือสิ่งใดๆ (Whitney, 1996) ความคาดหวังใน

ทางบวก ไมวาจะเปนคําพูด การกระทํา ผลสะทอนให

เกิดความเช่ือมั่น การตัดสินใจท่ีจะกระทําตามสมควร

แลวแตโอกาส (Marshall, 2000) ความไววางใจในการ

เลือกใชบริการสํานักงานบัญชี ที่เกิดจากความสัมพันธ

ในการใหบริการไว 5 องคประกอบ คือ (1) ความไว

วางใจในการบริการ (2) ความไววางใจในสํานักงาน

บัญชี (3) ความไววางใจในพนกังาน (4) ความไววางใจใน

การรักษาขอมูล (5) ความไววางใจในการเปนมืออาชีพ 

แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความภักดี (Loyalty) 

ความภักดี (Loyalty) หมายถึง ความสําเร็จใน

สินคาหรือบริการ ในการสรางความสัมพันธที่ดีกับ

ลูกคา เปนกลยุทธสําคัญตอการสรางความภักดีใหกับ

ผูบรโิภค (Kim, Morris & Swait, 2008) การสรางความ

สมัพนัธทีด่แีละยัง่ยนื เปนรากฐานทีส่าํคญัในความภกัดี 

ทําใหลูกคามาใชบริการซํ้า (Mohammed, & Rashid, 

2012; Sukkawan et al, 2017) ความภักดีสรุปได

วา ความภักดีตอสินคาและบริการ มี 2 ลักษณะ ดาน

ทศันคต ิ(attitude loyalty) ดานพฤตกิรรม (behavior 

loyalty) 1) ดานทัศนคติ (attitude) หมายถึง ความ

รูสึกทางดานในความเชื่อมั่น ที่อยูในระดับสูงและมี

ทัศนคติที่เขมแข็ง (Attitude Strength) เทานั้น (Kim, 

Morris & Swait, 2008) มีการตอบสนองใหมีการใช

บริการซํ้า (Gomez, Arraz & Cillan, 2006; Zajonc 

& Markus,1982) 2) ดานพฤติกรรม (behavior) 

หมายถงึ เปนการแสดงออกของผูบรโิภคทีม่คีวามภกัดี

ตอสนิคาหรอืบรกิาร เชน การทดลองซือ้ การซือ้ซํา้ การ

บอกตอ การยอมรบัในผลติภณัฑ เปนตน นกัวชิาการได

ศกึษาเกีย่วกบัมติพิฤตกิรรม (Behavioral Dimension) 

ของความภกัด ีพบวาพฤตกิรรมและความรูสกึท่ีมคีวาม

ภักดีเปนกลยุทธในการรักษาลูกคาเดิมไว การแสดง

พฤติกรรมในความภักดี โดยการกลับมาใชสินคาหรือ

บริการอีก (Gomez, Arraz & Cillan, 2006)
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สมมุติฐานการวิจัย
H

1
: ดานคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลทางบวก

ตอปจจัยการบริการของสํานักงานบัญชี 

H
2
: ดานคุณภาพงาน มีอิทธิพลทางบวกตอปจจัย

การบริการของสํานักงานบัญชี

H
3
: ดานความรูความสามารถ มีอิทธิพลทางบวก

ตอปจจัยการบริการของสํานักงานบัญชี

H
4
: คาธรรมเนียม มีอิทธิพลทางบวกตอปจจัย

การบริการของสํานักงานบัญชี 

H
5
: ปจจัยบริการ มีอิทธิพลทางบวกตอความ

ไววางใจในการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชี 

H
6
: ปจจยับรกิาร มอีทิธพิลทางบวกตอความภกัดี

ในการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชี

H
7
: ความไววางใจ มอีทิธพิลทางบวกตอความภักดี

ในการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชี

ระเบียบวิธีวิจัย
ประชากรและกลุมตัวอยาง

ประชากร (population) ประชากรที่ใชในการ

วิจัยครั้งน้ี คือ ผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอม ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

กลุมตัวอยาง (sample) การวิเคราะหตัวแบบ

จาํลองสมการโครงสราง (structural equation mod-

eling) การวเิคราะหขอมลูซึง่ตองใชจํานวนตัวอยางมาก

พอ เพื่อใหคาพารามิเตอรจากผลการวิเคราะหเชื่อถือ

ได ซ่ึงองคประกอบที่ใชในการกําหนดขนาดตัวอยาง

ในการวิเคราะหไดแก (1) การระบุคุณลักษณะตัวแบบ

จาํลองทีผ่ดิพลาด (2) ขนาดของตัวแบบจาํลอง (3) การ

เบี่ยงเบนจากคาปกติ และ (4) กระบวนการประมาณ 

โดย Golob (2003, p. 9) การวิเคราะหตัวแบบจําลอง

สมการโครงสราง โดยวิธีการประมาณคาแบบ Max-

imum Likelihood ควรมีขนาดตัวอยาง อยางนอย 

12 เทา จากตัวแบบจําลองสมการโครงสรางของการ

วิจยัในครัง้นีม้จีาํนวนตวัแปรสงัเกตไดทัง้สิน้ 35 ตัวแปร 

ดังนั้น ขนาดตัวอยางควรมีขนาดตัวอยาง 385 คน โดย

การเลือกสถานประกอบการในกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 5 จังหวัด ไดแก นนทบุรี สมุทรปราการ 

ปทุมธานี สมุทรสาคร และนครปฐม 

การตรวจสอบเครื่องมือ

การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ จะดําเนิน

การใน 2 ลักษณะ คือ การตรวจสอบกอนนําไปทดลอง

ใช (try out) และตรวจสอบผลทีเ่กดิขึน้หลงัจากการไป

ทดลองใชคือ การตรวจสอบความเที่ยง (reliability) 

ขัน้ตอน ในการตรวจสอบคณุภาพเครือ่งมอื มดีงันี้

ความเท่ียง (reliability) แบบสอบถามที่ได

ปรับปรุงตามขอเสนอแนะจากผูเช่ียวชาญไปทดลอง 

(try-out) กับผู ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอม จํานวน 30 คน เพื่อตรวจสอบความเที่ยง 

(reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชสตูรสมัประสทิธิ์

แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coef-

ficient) ของแตละตัวแปรควรมีคาตั้งแต 0.7 ขึ้นไป 

(Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham, 2006, 

p. 137; Nunnally, 1978, p. 245) และคาจําแนก

รายขอ (corrected item-total correlation) ของ

แตละขอคําถามควรมีคาตั้งแต 0.3 หากมีขอคําถาม

ใดทําใหคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของตัวแปรใดๆ ตํ่ากวา 

0.70 และ มีคาอํานาจจําแนกรายขอคําถามใดๆ ตํ่า

กวา 0.30 ตองทําการปรับปรุงแกไข หรือตัดขอถาม

นัน้ออก ในการตรวจสอบความเทีย่งผูวจิยัไดตรวจสอบ

ความเท่ียงทัง้ขอมลูทดลองใช (n=30) และขอมูลทีเ่กบ็

จรงิของผูประกอบการธรุกจิขนาดกลางและขนาดยอม 

(n = 411) โดยมีคาสัมประสิทธิ์แอลฟา อยูระหวาง 

0.886 ถึง 0.959 ทุกขอคําถามผานเกณฑขอกําหนด

ขางตน
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การวิเคราะหขอมูล
การวิจัยนี้ ใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล คือ สถิติ

เชิงพรรณนา (descriptive Statistics) ไดแก ความถี่ 

รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ

แบบพหุตัวแปร (multivariate statistics) ในการ

วิเคราะหขอมูล โดย การวิเคราะหองคประกอบเชิง

ยนืยนั (confirmatory factor analysis) การวเิคราะห

สมการโครงสราง (Structural Equation Model 

Analysis) การตรวจสอบความตรงเชงิโครงสราง (Con-

struct validity) ไดแก (1) ผลการตรวจสอบความตรง

เชิงโครงสรางของตัวแบบจําลองการวัด (measure-

ment model) และ (2) การตรวจสอบความตรงแบบ

รวมศูนย (convergent validity) 

ผลการวิจัย
ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง

กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 36 - 45 

ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีตําแหนงเปนคณะ

กรรมการบริหาร หรือเจาของกิจการ ธุรกิจสวนใหญ

เปนกลุมสินคาอุปโภคบริโภค ระยะเวลาในการดําเนิน

งานต้ังแต 5 - 10 ป ระยะเวลาท่ีใชบริการสํานักงาน

บัญชีในปจจุบัน อยูระหวาง 3 - 5 ป คาธรรมเนียมใน

การใชบริการสํานักงานบัญชีโดยเฉลี่ยตอป มากกวา 

50,000 - 100,000 บาท

ตาราง 1 

คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยการบริการ ความไววางใจ ความภักดี

 ตัวแปร/ตัวชี้วัด M SD CV แปลผล

ปจจัยการบริการ (FA)    

 - ดานคุณภาพการบริการ (Service Quality) 4.20 0.76 0.18 มาก

 - ดานคุณภาพงาน (Quality) 4.09 0.69 0.17 มาก

 - ดานความรูความสามารถ (Knowledge Competency) 4.17 0.74 0.18 มาก

 - ดานคาธรรมเนียม (Professional  Fee) 4.17 0.74 0.18 มาก

ความไววางใจ (Trust) 4.17 0.74 0.18 มาก

ความภักดี (Loyalty) 3.94 0.74 0.18 มาก

การวิเคราะหผลสถิติเชิงพรรณนาของระดับคา

เฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของปจจัยการบริการ

ดานคุณภาพการบริการ ในภาพรวมอยูในระดับมาก 

ทุกขอคาํถาม ผูใชบริการใหความสาํคัญกบัความเชือ่มัน่

ในการรักษาความลับของลูกคาของสํานักงานบัญชี 

ดานคุณภาพงาน ในภาพรวมอยูในระดับมาก ทุกขอ

คาํถาม ผูใชบริการใหความสาํคัญกบัผลงานทีไ่ดรบัจาก

สาํนกังานบญัช ีสามารถนําไปใชประโยชนในการเปรียบ

เทียบ ขอมูลเพื่อการบริการธุรกิจได ดานความรูความ

สามารถ ในภาพรวมอยูในระดับมาก ทุกขอคําถาม 

ผูใชบรกิารใหความสาํคญักบัทีมงานของสาํนกังานบัญชี

ท่ีมีความรูความสามารถเก่ียวกับระบบบัญชี ดานคา

ธรรมเนียม ในภาพรวมอยูในระดับมาก ทุกขอคําถาม 

ผู ใชบริการใหความสําคัญกับคาธรรมเนียมมีความ

เหมาะสมเมื่อเทียบกับสํานักงานบัญชีอื่นท่ีมีขนาด

ใกลเคียงกัน ดานความไววางใจ ในภาพรวมอยูใน

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

493



Ph.D. in Social Sciences Journal Vol. 9 No. 2 (May - August 2019)

ระดับมาก ผูใชบริการใหความสําคัญกับความไววางใจ

ในสํานักงานบัญชี ในการรักษาขอมูลของธุรกิจ ดาน

ความภักดี ในภาพรวมอยูในระดับมาก ผูใชบริการให

ความสําคัญลําดับแรก 2 ขอ คือ ความพึงพอใจในการ

ใชบริการของสาํนกังานบญัชทีีใ่ชอยูในปจจุบนั และการ

ทํางานของสํานักงานบัญชีมีประสิทธิภาพ 

ผลการวิจัยพบวา ผู ประกอบการธุรกิจขนาด

กลางและขนาดยอมในกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล 

ปจจยัการบรกิาร ดานคณุภาพการบรกิาร ดานคณุภาพ

งาน ดานความรูความสามารถ และคาธรรมเนียม มีคา

เฉลีย่รวมทัง้ 4 ดานอยูในระดบัมาก ความไววางใจ และ

ความภักดีในการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชี มีคา

เฉลี่ยอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาระดับความคิดเห็น

อยูในระดับมากทุกขอคําถาม ดวยเชนกัน 

การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสราง โดย

พิจารณาคานํ้าหนักองคประกอบของตัวแปรตางๆ 

ตัวแปร/ตัวชี้วัด χ2 df χ2/df p-value CFI GFI AGFI RMSEA

-  Service Quality 4.84 2 2.42 0.088 0.999 0.995 0.965 0.0489

-  Quality 1.14 1 1.14 0.285 1.000 0.929 0.983 0.0185

-  Knowledge   3.55 1 3.55 0.059 1.000 0.999 0.997 0.948

 Competency 

-  Professional  Fee 0.98 1 0.98 0.323 1.000 0.999 0.986 0.000

- Trust 2.74 3 0.91 0.434 1.000 0.997 0.987 0.000

- Loyalty 22.75 19 1.19 0.249 1.000 0.989 0.968 0.022

ตาราง 2  

ผลการตรวจสอบความตรงเชงิโครงสรางของ ตัวแปรปจจัยบรกิาร ประกอบดวย ดานคณุภาพบรกิาร  ดานคณุภาพ

งาน ดานความรูความสามารถ และดานคาธรรมเนียม  ตัวแปรความไววางใจ และตัวแปรความภักดี

ผลการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสรางของตัว

แบบจาํลองการวดัดานคณุภาพบรกิาร พบวา คานํา้หนกั

องคประกอบทุกคาผานเกณฑที่กําหนด โดยการ

ดําเนินงานของสํานักงานบัญชีเปนไปตามขอตกลงใน

สัญญา สามารถตอบสนองความตองการได มีนํ้าหนัก

องคประกอบมากที่สุด ดานคุณภาพงาน พบวา คา

นํ้าหนักองคประกอบทุกคาผานเกณฑที่กําหนด โดย

ความสามารถนําเสนองบการเงนิใหผูใชขอมลูทางบญัชี

ตางๆ ไดเขาใจเน้ือหาประเด็นตางๆ ไดอยางถูกตอง

ครบถวน มีนํ้าหนักองคประกอบมากที่สุด ดานความรู

ความสามารถ พบวา คานํ้าหนักองคประกอบทุกคา

ผานเกณฑที่กําหนด โดย ทีมงานของสํานักงานบัญชี

มีความรู ความสามารถทางเทคโนโลยีสารสนเทศ

คอมพิวเตอร และนํามาใชกับธุรกิจได มีนํ้าหนัก

องคประกอบมากท่ีสุด ดานคาธรรมเนียม พบวา คา

นํา้หนกัองคประกอบทุกคาผานเกณฑท่ีกาํหนด โดย คา

ธรรมเนยีมมคีวามเหมาะสมกบัระยะเวลาการใหบริการ 

มีนํ้าหนักองคประกอบมากที่สุด ความไววางใจในการ

ใชสํานักงานบัญชี พบวา คานํ้าหนักองคประกอบทุก

คาผานเกณฑที่กําหนด โดย ความไววางใจในพนักงาน

ของสํานักงานบัญชี มีนํ้าหนักองคประกอบมากที่สุด 

ความภักดีในการใชสํานักงานบัญชี พบวา คานํ้าหนัก

องคประกอบทกุคาผานเกณฑทีก่าํหนด โดย การทาํงาน

ของสาํนกังานบญัชทีาํใหรูสกึถึงความผกูพนั และยนิดทีี่

จะรวมงานดวย มีนํ้าหนักองคประกอบมากที่สุด 
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การตรวจสอบความตรงแบบรวมศนูย (convergent 

validity) 

สรุปภาพรวมการตรวจสอบความตรงแบบรวม

ศนูยควรผานเกณฑกาํหนด คือ คาน้ําหนักองคประกอบ

ตองมีคาตั้งแต 0.5 ขึ้นไป คา Average Variance 

Extracted ควรม ีคาต้ังแต 0.5 ขึน้ไป และคาความเทีย่ง

เชิงโครงสรางควรมีคาตั้งแต 0.6 ขึ้นไป (Hair et al., 

2006, pp. 777 - 779) ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา 

ตวัแปรแฝงทกุตวั มคีา Average Variance Extracted 

ตั้งแต 0.5 ขึ้นไป และคาความเที่ยงรวม (composite 

reliability) มีคาตั้งแต 0.6 ขึ้นไป ในขณะที่ตัวแปร

สังเกตไดท้ังหมดมีคานํ้าหนักองคประกอบมาตรฐาน 

ตั้งแต 0.5 ขึ้นไปทั้งหมด เปนไปตามขอตกลงเบื้องตน 

ตามรายละเอียดของนํ้าหนัก องคประกอบมาตรฐาน 

คา Average Variance Extracted (AVE) และคาความ

เที่ยงรวม (CR) ของงานวิจัย

การวิเคราะหเสนทางความสัมพันธและการทดสอบสมมุติฐานโดยวิเคราะหตัวแบบจําลองเชิง สาเหตุ

ภาพ 2 ผลการวิเคราะหตัวแบบจําลองสมการโครงสราง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความไววางใจ และความภักดี

 ในการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชี ของผู ประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม ใน

 กรุงเทพมหานครและปริมณฑล

ผลการวิเคราะหขอมูล เปนการนําเสนอผลการ

วิเคราะหตัวแบบจําลองสมการโครงสรางที่ปรับใหม

แสดงการปรับตวัแบบจําลองเพือ่ใหกรอบแนวความคดิ

สอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษ โดยยอมใหคาความ

คลาดเคลื่อน (error variance) มีความสัมพันธกันได

ตามความเปนจริง รายละเอียดของการวิเคราะห  ดัง

แสดงในภาพ 2 และตาราง 3  ดังนี้

KC

SQ

QL

FA

PF

LO

TR

TR 1

LO 1

LO 6

TR 3

LO 3

LO 8

TR 2

LO 2

LO 7

TR 4

LO 4

LO 9

TR 5

LO 5

LO 10

0.230

0.250

0.227

0.291

0.219 

0.149

0.304

0.089

0.325

0.136

0.283

0.116

0.249

0.530

0.390

H1

H2

H3

H4

H5

H6

H7
0.850**

0.862**

0.850**

0.616**

0.178**

0.687**

0.675**

0.893**

0.956**
0.879**
0.669**

0.884**

0.922**

0.8
34*

*

0.9
54*

*

0.822**

0.929**

0.847**
0.838**
0.470**0.686**0.781**
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ตาราง 3

คาสัมประสิทธิ์เสนทาง คาความผิดพลาดมาตรฐาน และคา t value ตัวแบบจําลองสมการ โครงสราง (n = 411)                                                                                               

Path Diagram Path Coefficients Standard Errors t-value

LAMBDA–Y   

TR TR1 0.893** 0.039 13.880

TR  TR2 0.956** 0.035 13.069

TR  TR3 0.879** 0.027 13.778

TR  TR4 0.669** 0.029 13.835

TR  TR5 0.884** 0.033 13.908

LO  LO1 0.922** 0.031 13.254

LO  LO2 0.834** 0.033 12.403

LO  LO3 0.954** 0.040 13.428

LO  LO4 0.822** 0.035 12.482

LO  LO5 0.929** 0.035 13.450

LO  LO6 0.847** 0.029 12.584

LO  LO7 0.838** 0.026 13.915

LO  LO8 0.470** 0.034 14.057

LO  LO9 0.686** 0.049 11.345

LO  LO10 0.781** 0.033 12.109

LAMBDA–X   

FA SQ 0.862** 0.059 20.664

FA  QL 0.850** 0.188 20.069

FA  KC 0.850** 0.188 20.069

FA PF 0.616** 0.030 13.423

BETA   

TR  LO 0.675** 0.051 13.188

GAMMA   

FA  TR 0.687** 0.050 13.778

FA  LO 0.178** 0.048 13.254

หมายเหตุ: Path Diagram คือ แผนภาพเสนทาง, Path Coefficients คือ สัมประสิทธิ์เสนทาง  * นัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 (1.960 ≤ t-value< 2.576), ** หมายถึง นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (t-value ≥ 2.576)
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ตาราง 4  

อทิธพิลทางตรง อทิธพิลทางออม และอทิธพิลรวมของปจจยัทีส่งผลตอความภกัดใีนการเลือกใชบรกิารสาํนกังาน

บัญชี ของผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

ตัวแปรสาเหตุ

SQ

QL

KC

PF

FA

TR

ตัวแปรสังเกตได

คาความเที่ยง (R2)

ตัวแปรสังเกตได

คาความเที่ยง (R2)

ตัวแปรสังเกตได

คาความเที่ยง (R2)

ตัวแปรแฝงภายใน

คาความเที่ยง R2

DE

0.862**

(0.059)

0.850**

(0.188)

0.850**

(0.188)

0.616**

(0.300)

QM

0.743

LO1

0.851

LO10

0.610

0.687*

(0.050)

PF

0.380

LO4

0.675

0.178**

(0.048)

0.675**

(0.051)

TR3

0.773

LO7

0.884

QL

0.722

LO2

0.696

TR

0.472

TR1

0.770

LO5

0.864

LO

0.652

0.464**

(0.047)

TR4

0.709

LO8

0.751

0.862**

(0.059)

0.850**

(0.188)

0.850**

(0.188)

0.616**

(0.300)

KC

0.722

LO3

0.911

0.687**

(0.050)

TR2

0.750

LO6

0.717

0.641**

(0.048)

0.675**

(0.051)

TR5

0.781

LO9

0.470

FA TR LO

DE DEIE IE IETE TE TE

ตัวแปรผลลัพธ

χ2= 206.368, df = 181,χ2/df = 1.140, p-value = 0.0950, CFI = 0.999, GFI = 0.967, AGFI = 0.931, 

RMSEA = 0.018

จากตาราง 4 คาอิทธิพลทางตรงทางบวกของ

ปจจัยการบริการ ทั้งหมด 4 ตัวแปร คือ ดานคุณภาพ

การบรกิาร ดานคณุภาพงาน ดานความรูความสามารถ 

และดานคาธรรมเนียม โดยมีคาขนาดอิทธิพล 0.862, 

0.850, 0.850 และ 0.616 ตามลําดับ คาอิทธิพล

ของปจจัยการท่ีสงผลโดยตรงกับความไววางใจ และ

ความภักดี โดยมีขนาดอิทธิพล 0.687 และ 0.178 

คาอิทธิพลปจจัยบริการที่มีผลทางออมตอความภักดี 
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มีขนาดอิทธิพล 0.464 สวนคาอิทธิพลทางตรงของ

ความไววางใจตอความภักดี มีขนาดอิทธิพล 0.675 ซึ่ง

สอดคลองกับสมมุติฐานการวิจัยที่กําหนดไว

ตัวแบบจําลองมีความสอดคลองกับขอมูลเชิง

ประจักษอยูในเกณฑดี โดยมีคาไค-สแควร (χ2) มีคา

เทากับ 206.368 องศาอิสระ (df) มีคาเทากับ 181 คา

ความนาจะเปน (p-value) มีคาเทากับ 0.095 คาไค-

สแควร/องศาอสิระ (χ2/df) มคีาเทากบั 1.140 คาดัชนี

วัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีคาเทากับกับ 0.967 

คาดัชนีวัดความกลมกลืนที่ปรับแก (AGFI) มีคาเทากับ 

0.931 คาดชันวีดัระดบัความสอดคลองเปรยีบเทยีบ (CFI) 

มีคาเทากับ 0.931 และคาดัชนีคาความคลาดเคลื่อน

ในการประมาณพารามิเตอร (RMSEA) มีคาเทากับ 

0.018 แสดงวาตวัแบบจําลองสมการโครงสรางมคีวาม

สอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ ตัวแปรใน

ตวัแบบสมการโครงสรางสามารถอธบิายความแปรปรวน

ในตัวความภักดีในการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชี 

ไดรอยละ 65.20 

การอภิปรายผล
1.  ความภักดีในการเลือกใช สํานักงานบัญชี 

สามารถอธิบายความสัมพันธเชิงสาเหตุ ไดรอยละ 65 

แสดงวา ตัวแบบจําลองโครงสรางมีความสอดคลอง

กลมกลืนกันคอนขางมาก ซึ่งสามารถอธิบายผลของ

อทิธิพลทีม่ตีอความภกัดใีนการเลอืกใชสาํนกังานบญัชี

ไดเปนอยางดี

2.  ดานคุณภาพบริการ และคุณภาพงาน มี

อทิธิพลทางตรงในทางบวกมากทีส่ดุดวยขนาดอทิธพิล 

0.850 ตัวแปรปจจัยการบริการ ทั้ง 2 ตัวแปร แสดงวา 

คณุภาพการบริการและคณุภาพงาน เปนสิง่สาํคญัทีส่ดุ

ในองคประกอบปจจยับรกิาร รองลงมาเปนดานความรู

ความสามารถ มีขนาดอิทธิพล 0.850 ซึ่งสอดคลองกับ

ผลงานวจิยัของ Wisher and Corney (2001) ทีก่ลาวถงึ

ความเปนเลิศของการบริการ และสอดคลองกับงาน

วิจัยของ Sands and McPhail (2003) เรื่อง ปจจัย

ที่ตองคํานึงถึงการเลือกสํานักงานบัญชี คือ การเอาใจ

ใสในคุณภาพงาน ความเปนระบบระเบียบ ความ

ระมัดระวังในการทําบัญชี และการรายงานงบการเงิน 

3.  ปจจยัการบรกิาร มอีทิธพิลทางตรงในทางบวก

มากท่ีสุดกับความไววางใจ ดวยขนาดอิทธิพล 0.687 

แสดงวาปจจัยตางๆ มีผลกับการไววางใจในการเลือก

ใชบริการสํานักงานบัญชี และมีคาอิทธิพลในทางบวก

ตอ ความภักดีในการเลือกใชบริการสํานักงานบัญชี 

ขณะที่คาอิทธิพลทางตรงในทางบวกของปจจัยการ

บรกิารมขีนาดอทิธพิลตอความภกัด ีดวยขนาดอทิธพิล 

0.178 แสดงวา ปจจยัการบรกิารสงผลทางตรงกบัความ

ไววางใจ และยังสงผลทางออมกับความภักดี ในระดับ

คาอิทธิพลที่สูง ซึ่งปจจัยการบริการมีอิทธิพลตรงทาง

บวกตอความภกัดนีอย ซึง่สอดคลองกบัผลงานวจิยัของ 

Mishra (1996) เกี่ยวกับการวัดการรับรูของผูบริโภค

เกี่ยวกับความไววางใจ การแสดงสัมพันธภาพระหวาง

ลูกคาและองคการ

4.  ความไววางใจ มีอิทธิพลทางตรงทางบวกตอ

ความภักดี ดวยขนาดอิทธิพล 0.675 แสดงวา เมื่อการ

ใหบริการของสํานักงานบัญชีในดานตางๆ สรางความ

ไววางใจใหกบัผูประกอบการแลว จงึเกดิความไววางใจ

ในการใหบริการ ความไววางใจจะสงผลตอความภักดี

ของลูกคาทําใหมีการบอกตอ และยังคงใชบริการของ

สํานักงานบัญชีอยางตอเนื่องและยั่งยืน สอดคลอง กับ

งานวิจัยชอง Gomez, Arraz & Cilla (2006) ศึกษา

เก่ียวกบัมติพิฤตกิรรม (Behavioral Dimension) ของ

ความภักดี ความสัมพันธทางทัศนคติเพื่อเสริมแรงทาง

บวกใหกับการแสดงพฤติกรรมในความภักดี โดยการ

กลับมาใชสินคาหรือบริการอีก

ขอเสนอแนะสําหรับการนําไปใชในการปฏิบัติ
1. ควรมีการจัดประชุม อบรมทักษะการดูแลให

กบัพนกังานในสาํนกังาน ใหสามารถสรางความเชือ่มัน่
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ในการรกัษาความลบัของลกูคา และมคีวามสามารถใน

การดแูล เอาใจใสใหคําแนะนาํและแกปญหาใหธรุกิจได 

ดวยความรวดเร็ว และเปนที่พึงพอใจในการใชบริการ 

2.  ควรจดัใหพนักงานบญัชไีดรบัการอบรมในสวน

ของขอเสนอแนะทีใ่หผูใชบรกิาร สามารถนาํงบการเงนิ

ตามมาตรฐานการบญัชทีีไ่ดรบัรองทัว่ไป ประยกุตใชใน

การตัดสินใจ หรือเปนประโยชนในการดําเนินงานของ

ผูประกอบการได 

3. ควรมีการสํารวจคาธรรมเนียมของสํานักงาน

บญัช ีโดยการเปรยีบเทยีบเกีย่วกับปรมิาณ การบรกิาร 

ระยะเวลา และคุณภาพการบริการ กับสํานักงานบัญชี

ทัว่ไป เพือ่ปรบัปรงุใหมคีาธรรมเนียมทีมี่ความเหมาะสม

ใหกบัผูใชบรกิาร และเปนขอมลูใหผูใชบรกิารตดัสนิใจ

ใชบริการสํานักงานบัญชี

4. ควรจัดเอกสารเผยแพรขอมูลทางการบัญชี 

เพื่อใหผูใชบริการไดทราบขาวสารที่เปนประโยชน ให

กับผูประกอบการและผูรับผิดชอบในสวนงานบัญชี ให

เปนการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ สรางความรูสึกมั่นใจ

ในบริการ และกลับมาใชบริการอีก

ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยในอนาคต
ควรมีการเพิ่มเติมการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการ

สัมภาษณผู ใช บริการสํานักงานบัญชีเพิ่มเติมเพื่อ

เปนขอมูลสนับสนุนผลการวิจัย และศึกษาเกี่ยวกับ

แนวทางการสงเสริมศักยภาพการทํางานดานความรู

ความสามารถในการทําบัญชี ดานการใหบริการ ดาน

กฎหมายที่เกี่ยวของ ท่ีสงผลตอการปฏิบัติงานของ

พนักงานบัญชีในองคการ 

กิตติกรรมประกาศ
ขอขอบคุณ วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ 

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรตันโกสนิทร ท่ีใหการ

สนบัสนนุทนุวจิยัประจาํการศกึษา 2560 และบทความ

วิจัยในครั้งนี้

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

499



Ph.D. in Social Sciences Journal Vol. 9 No. 2 (May - August 2019)

Beatson, A., Lings, I., & Gudergan, S. P. (2008). Service staff attitudes, organizational practices and 

 performance drivers. Journal of Management and Organization, 14(2), 168-179.

Beattie, V., & Feamley, S. (1995). The importance of audit firm characteristic and the drivers of 

 auditor change in UK listed companies. Accounting and Business Research, 25(100), 227-239

Gomez, B. G., Arranz, A. G., & Cillan, J. G. (2006). The role of loyalty programs in behavioral and 

 affective loyalty. Journal of Consumer Marketing, 23(7), 387-396

Golob, T. F. (2003). Structural equation modeling for travel behavior research. Transport 

 Research, 37(1), 1-25.

Hair, J. F., Black, W. C., Babin, J., Anderson, R. E., & Tatham, R. L. (2006). Multivariate data analysis 

(6th ed.). Upper Saddle River, NJ: Prentice-Hall.

Kim, J., Morris, J. D., & Swait, J. (2008). Antecedents of true brand loyalty. Journal of Advertising, 

 37(2), 99-117.

Kirkos, E., Spatis, C., and Manolopoulos, Y. (2007). Applying Data Mining Methodologies of 

 Auditor Selection. Technological Educational institution of Thessaloniki and Aristotle 

 University of Thessaloniki, Thessaloniki, Greece.

Kotler, P., & Keller, K. L. (2009). Marketing Management (13th edition), New York: Prentice- Hall.

Marshall, E. M. (2000). Building trust at speed of change; The centrality of trust. The power of 

 relationship-based corporation. New York: Amoco.

Ministry of Commerce, Department of Business Development. (2000). Accounting Act A.D. 2000. 

 Bangkok: Author. [In Thai]

Mohammed, A. A., & Rashid, B. B. (2012). Customer relationship management (CRM) in hotel 

 industry: A framework proposal on the relationship among CRM dimensions, Marketing 

 capabilities and hotel performance. International Review of Management and Marketing, 

 2(4), 220-230.

Phengpis, S. (2010). Problems on bookkeeping of the accounting offices in Bangkok metropolitan 

 area. Saint Johns Journal, 13(14), 61-74

Sands, J., & McPhall, J. (2003). Choice criteria of listed Australian public Companies for selecting 

 and auditor: An exploratory study. International journal of business studies, 11(1), 109-133

Stimpson, J. (2008). Applying criteria to client acceptance. The Practical Accountant, 41(10), 18-32.

Stefanie, (2007). Auditor change and Auditor Choice in Nonprofit Organizations false Tate. 

Press the Escape key to close. Auditing, 26(1), 47-70.

Reference

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

500



วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 9 ฉบับที่ 2 (พฤษภาคม - สิงหาคม 2562)

Sukkawan, M., Meejaiseur, P., Jarupathirun, S., & Panthai, K. (2017). The influence of organi

 zational culture perception, job satisfaction and organizational commitment on employees’ 

 performance: A case study of hotels in phuket province. Ph.D. in Social Sciences Journal, 

 7(3), 109-121. [In Thai]

Sylvia Veronica Siregar., L. Sensi Wondabio,, S. Nurwahyu Harahap., & Ratna Wardhani. (2009). 

Evaluation of Risk Factors in Client Acceptance Decisions: Evidence from Public Accountants 

 in Indonesia. Department of Accounting, Faculty of Economics, University of Indonesia.

Whitney, J. O. (1996). The Economic of Trust: Liberating Profits and Restoring Cover Aerate 

 Validity. New York: McGraw-Hill.

ผานการรับรองคุณภาพจากศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย (TCI) อยูในกลุมที่ 1 สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร

501


